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ВСТУП 
Нові соціально-економічні умови розвитку Української держа-
ви, її входження до європейського співтовариства та Світової орга-
нізації торгівлі спонукають до змін в усіх сферах суспільного життя, 
зокрема, в системі освіти, яка відповідає за відтворення інтелектуа-
льного й духовного потенціалу народу, слугує засобом вирішення 
проблем розвитку науки й техніки, культури й національного відро-
дження, становлення державності, утвердження принципів демокра-
тії, підвищення рівня якості життя громадян. 
У зв’язку з цим перед професійно-технічними навчальними за-
кладами (ПТНЗ) постає відповідальне завдання – забезпечити виро-
бничу та інші галузі народного господарства високопрофесійними 
конкурентоспроможними кадрами з метою розбудови економічно 
міцної демократичної держави. Професійне навчання є періодом 
початкової професійної ідентифікації особистості, розвитку профе-
сійної культури, засвоєння фахових знань і основних виробничих 
умінь і навичок, набуття навчально-професійної кваліфікації та 
компетентності, формування психологічної готовності до майбут-
ньої професії та планування свого соціально-професійного і квалі-
фікаційного розвитку. 
Особливої актуальності набуває підготовка фахівців сфери об-
слуговування, діяльність яких має значний вплив на економічне 
життя і побут суспільства. Останнім часом зміни суспільних вимог 
стимулюють активне нарощування кількісних та якісних вимірів 
сфери послуг. На цю галузь припадає дедалі більша частина ресур-
сів суспільства, а її продукція відіграє все більшу роль у задоволен-
ні запитів населення в послугах. Відповідно збільшується частка 
витрат на платні послуги й підвищуються вимоги до їх якості. Це 
потребує від фахівців сфери обслуговування не лише високої квалі-
фікації, а й уміння працювати на відповідному професійно-культур-
ному рівні, що великою мірою визначає якісні показники виробниц-
тва послуг і задоволення потреб їх споживачів. 
Традиційно підготовка майбутніх кваліфікованих робітників ро-
зглядалася як процес, призначений сформувати в них професійну 
готовність до майбутньої трудової діяльності, але в сучасному сус-
пільстві одним з її найважливіших аспектів є особистісне станов-
лення фахівця, якому властивий належний рівень комунікативної 
культури для забезпечення високого рівня конкурентоспроможності 
на ринку праці. Ці вимоги відображені в Концепції проекту Закону 
України «Про основні засади державної комунікативної політики», 
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де підкреслюється, що виховання нового покоління має спрямову-
ватись на формування комунікативної культури [257]. 
Розвиток професійної культури в сучасному суспільстві супро-
воджується підвищенням уваги до комунікативної культури фахів-
ців різного профілю, належний рівень якої забезпечує соціально 
прийнятну поведінку під час міжособистісної взаємодії. Професійна 
культура працівника сфери обслуговування передбачає наявність у 
нього здатності до моральної творчості, володіння професійними 
знаннями, вміннями й навичками, серед яких значне місце належить 
культурі спілкування, адекватному донесенню інформації, рефлексії 
власної професійної діяльності. У країнах із розвинутими освітніми 
системами становлення та розвиток професійної культури фахівця 
сфери обслуговування пов’язують передусім із формуванням кому-
нікативної культури, яка відображає не лише досконале володіння 
мовою на вербальному й невербальному рівнях, а й здатність спіл-
куватися, дотримуючись певних морально-етичних норм з ураху-
ванням психологічних особливостей співрозмовника. У багатьох 
економічно розвинених країнах її вважають головною умовою пра-
цевлаштування та кар’єрного зростання у сфері бізнесу, на ринку 
послуг, у промисловості, управлінні, освіті. З огляду на це комуні-
кативну культуру доцільно розглядати як одну з головних компо-
нент професійної культури фахівців сфери обслуговування. 
Комунікативна діяльність працівників сфери обслуговування 
має міжособистісний характер і забезпечується їхньою здатністю до 
спілкування. Різні аспекти проблеми спілкування та формування 
стилю міжособистісної взаємодії знайшли висвітлення у філософсь-
ких, психолого-педагогічних і соціальних дослідженнях Б. Г. Ана-
ньєва, Г. М. Андрєєвої, Л. М. Баткіна, М. Бейкера, В. С. Біблера, 
П. Вацлавіка, О. О. Бодальова, М. М. Бахтіна, Г. П. Васяновича, 
К. та Р. Ведерберів, О. Я. Гойхмана, В. О. Горяніної, М. С. Кагана, 
В. А. Лабунської, О. О. Леонтьєва, Б. Ф. Ломова, Ю. М. Лотмана, 
К. Лунда, В. А. Малахова, А. В. Мудрика, Т. М. Надєїної, 
М. М. Обозова, Л. Е. Орбан-Лембрик, В. В. Рибалки, І. І. Риданової, 
В. І. Саф’янова, В. А. Семиченко, В. О. Сухомлинського, Н. Д. Тво-
рогової, Г. Л. Чайки, Т. К. Чмут, Я. Яноушека та ін. 
Питання професійного спілкування розглядаються у працях 
М. Алвессона, І. Б. Авдєєвої, С. М. Амеліної, І. С. Вдовенко, 
В. С. Грехнєва, О. Г. Каверіної, В. А. Кан-Калика, С. В. Кондрать-
євої, І. Б. Котової, Н. В. Курилович, О. М. Куцевол, Н. В. Логутіної, 
Г. М. Сагач, Є. М. Шиянова та ін.  
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Формування комунікативної культури фахівців різного профі-
лю, переважно у вищих навчальних закладах, досліджували 
Л. О. Аухадєєва, О. С. Бовдир, Л. М. Іванченко, І. І. Зарецька, 
О. В. Запара, С. В. Знаменська, В. А. Лівенцова, Л. Л. Лузяніна, 
І. О. Мазаєва, В. І. Майковська, Н. О. Мітрова, В. С. Садовська, 
С. О. Сарновська, В. В. Соколова, В. П. Сморчкова, В. О. Ремізов, 
Г. Л. Тимченко, О. В. Шевцова, М. П. Шовкун, Н. В. Юрченко та ін. 
Наукові пошуки сьогодення спрямовані на вивчення компонен-
тів спілкування: комунікації, пізнання, взаємодії впливів на ефекти-
вність спілкування, труднощів, які заважають результативному спі-
лкуванню. Досліджуються також засоби спілкування, пізнавальні 
процеси під час його здійснення, їх взаємозв’язок. Велика увага 
приділяється вивченню історичних підходів до пізнання і спілку-
вання, визначенню умов його оптимізації, які залежать від індивіду-
альних особливостей. Міжособистісне спілкування трактується як 
процес інформаційно-предметної та особистісної взаємодії між лю-
дьми, в якій формуються й реалізуються їхні стосунки. Культура 
міжособистісних стосунків розглядає певну систему морально-
етичних цінностей, на які орієнтуються люди в процесі соціальної 
взаємодії, і, таким чином, використовуючи концептуальний доробок 
і категоріальний апарат етики, наповнює їх конкретним соціально-
історичним змістом, тобто постає як практична етика, основою якої 
є уявлення про належну поведінку [501, с. 12]. Важливою особливі-
стю міжособистісної взаємодії є здатність людини «приймати роль 
іншого», уявляти, як її сприймає партнер, і відповідно інтерпретува-
ти ситуацію та конструювати власні дії. Вона ґрунтується на взаєм-
ній готовності суб’єктів до певного типу комунікативної взаємодії й 
виникає та розвивається на основі суб’єктивної потреби у спілку-
ванні та її задоволенні, регулюється індивідуально-психологічними 
особливостями людей, що взаємодіють, і супроводжуються станом 
задоволення чи незадоволення один одним. Психологічні механізми 
сприймання й розуміння один одного, міжособистісна привабли-
вість, взаємовплив і рольова поведінка реалізуються в комунікатив-
ній культурі, яка є провідним важелем формування й розвитку між-
особистісних відносин. 
Аналіз наукової літератури щодо формування комунікативної 
культури майбутніх фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ дає 
підстави зробити висновок, що ця проблема не була предметом ці-
лісного наукового дослідження: не здійснювалося її теоретико-
методологічне обґрунтування, не проводилося комплексного дослі-
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дження особливостей професійно-комунікативної діяльності пра-
цівників сфери послуг, не запропоновано методику формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців цієї галузі в процесі 
професійної підготовки. 
Таким чином, проблема підготовки майбутніх фахівців сфери 
обслуговування у ПТНЗ потребує корегування мети, оновлення 
змісту, вдосконалення технологій навчання, приведення завдань 
професійно-комунікативної підготовки у відповідність до вимог 
культурологічно, синергетично та особистісно орієнтованої нової 
освітньої парадигми задля формування комунікативної культури, 
яка визначає конкурентоспроможність випускників закладів проф-
техосвіти на ринку праці. 
Вивчення наукової літератури з проблеми дозволило виявити 
передумови формування комунікативної культури майбутніх фахів-
ців сфери обслуговування: 
– соціокультурні, пов’язані зі зростанням ролі комунікативних 
процесів у всіх сферах людської життєдіяльності, соціальним роз-
шаруванням суспільства, інтенсифікацією засобів міжособистісного 
спілкування, загостренням конкуренції та підвищенням вимог сфе-
ри послуг до професійної культури випускників ПТНЗ; 
– педагогічні, зумовлені модернізацією української системи 
освіти та її інтеграцією в європейський освітній простір, загальнос-
вітовими та європейськими тенденціями розвитку професійної осві-
ти і посиленням її гуманістичної спрямованості, перспективами 
впровадження компетентнісно орієнтованих освітніх стандартів, 
виховними можливостями культурно-освітнього простору та ресур-
сного потенціалу навчальних закладів системи професійно-
технічної освіти; 
– інформаційно-технологічні, викликані інформатизацією освіти 
та суспільства, постійним розвитком інформаційно-комунікаційних 
засобів навчання, комп’ютерно орієнтованих педагогічних техноло-
гій та впровадженням ІКТ у закладах сфери обслуговування. 
Вивчення особливостей професійної діяльності фахівців на під-
приємствах сфери обслуговування, узагальнення практики та аналіз 
сучасного стану формування комунікативної культури майбутніх 
працівників цієї галузі в процесі навчання у ПТНЗ дали змогу ви-
явити невідповідність між вимогами сучасного суспільства до ква-
ліфікованих робітників сфери обслуговування та рівнем їхньої про-
фесійно-комунікативної підготовки. Ця невідповідність породжує 
низку суперечностей:  
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 на соціально-освітньому рівні: між динамічними змінами у 
професійній діяльності фахівців сфери обслуговування, зумовлени-
ми постійним зростанням вимог до їхньої комунікативної культури, 
та недостатнім урахуванням напрямів модернізації освіти у практи-
ці ПТНЗ; 
 на теоретико-методологічному рівні: між посиленням нау-
кового інтересу до інноваційних підходів у процесі формування 
професійно-комунікативної культури фахівців сфери обслуговуван-
ня та відсутністю теоретико-методологічного і методичного обґрун-
тування цієї складової професійної підготовки в системі професій-
но-технічної освіти; 
 на змістовому рівні: між потребами системного підходу до 
формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування та відсутністю його нормативно-правової основи в 
документах, що регламентують зміст освіти, зокрема, в Державних 
стандартах професійно-технічної освіти; 
 на особистісно-професійному рівні: між зростаючими потре-
бами фахівців сфери послуг в ефективному професійному спілку-
ванні, майстерному використанні вербальних, невербальних і техні-
чних засобів комунікації та реальним розвитком особистісних і 
професійно важливих комунікативних якостей випускників ПТНЗ у 
межах традиційних освітніх програм; 
 на технологічному рівні: між об’єктивною необхідністю ціле-
спрямованого формування комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування як чинника успішної професійної діяльності особи-
стості та відсутністю комплексної технології проектування, конс-
труювання та реалізації цього процесу в ПТНЗ; 
 на методичному рівні: між завданнями оперативного, дієвого 
розвитку та включення професійно-комунікативних компетенцій у 
навчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування та неготовністю педагогічних працівників ПТНЗ до всебіч-
ного їх розвитку в учнів у процесі професійної підготовки. 
Центральним у цьому контексті є протиріччя між підвищенням 
соціально-виробничих вимог до рівня комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування і відсутністю науково-методичного 
обґрунтування і ресурсного забезпечення її формування у закладах 
профтехосвіти. Вирішення цих суперечностей потребує переосмис-
лення теоретико-методологічних основ і концептуальних підходів 
до підготовки фахівців сфери обслуговування, важливою складовою 
якої є формування комунікативної культури як однієї з ключових 
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складових професійної культури особистості. Таким чином актуа-
льність дослідження зумовлена: 
 об’єктивною потребою формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери послуг у ПТНЗ; 
 необхідністю обґрунтування теоретичних і методичних засад 
формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування і розгляду проблеми в контексті професійної освіти 
і навчання; 
 завданнями створення та використання методики формування 
комунікативної культури учнів ПТНЗ, розроблення науково обґрун-
тованого педагогічного забезпечення, яке за структурою, змістом, 
методикою викладання навчальної інформації відповідає чинним 
навчальним програмам, передбачає практичну реалізацію основних 
ергономічних і дидактичних принципів навчання, сприяє інтенсифі-
кації підготовки майбутніх фахівців сфери обслуговування; 
 доцільністю впровадження в навчальний процес професійної 
підготовки працівників сфери послуг спецкурсу з формування ко-
мунікативної культури у поєднанні з використанням потенціалу 
загальноосвітніх і професійно орієнтованих предметів з метою про-
фесійно-комунікативного розвитку майбутніх фахівців. 
Провідною ідеєю дослідження є положення про те, що форму-
вання комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування у ПТНЗ є пріоритетним напрямом їхнього особистісного 
розвитку та професійного становлення під час професійної підгото-
вки, який спирається на психолого-педагогічну теорію і практику та 
орієнтується на суб’єкт-суб’єктні стосунки в трудовій діяльності. 
Цей напрям послідовно реалізується у процесі навчально-виховної 
та навчально-виробничої діяльності шляхом засвоєння необхідних 
знань, набуття вмінь і навичок, поетапного вдосконалення комуні-
кативних якостей і накопичення досвіду комунікативної взаємодії. 
За своєю сутністю комунікативна культура є стрижневим показни-
ком загальної та професійної культури фахівця. Утілення провідної 
ідеї передбачає перебудову процесу професійної підготовки учнів 
ПТНЗ сфери обслуговування на засадах культурологічного, аксіоло-
гічного, синергетичного, особистісно-орієнтованого, діяльнісного, 
компетентнісного підходів до формування комунікативної культу-
ри, що забезпечить підвищення якості професійної підготовки випу-
скників і сприятиме успішності їхнього особистісно-професійного 
вдосконалення. 
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Концепція дослідження ґрунтується на визнанні комунікативної 
культури важливою складовою загальної та професійної культури 
особистості й необхідним елементом і сутнісною характеристикою 
професійної діяльності фахівців сфери обслуговування та визначає 
теоретико-методологічні засади формування комунікативної куль-
тури майбутніх працівників сфери послуг під час професійної під-
готовки. Концепція спирається на такі положення: 
1) Перехід до інформаційного суспільства супроводжується пра-
гненням людства до осмисленості буття, духовності, культури, ося-
гнення загальнолюдських, культурних, особистісних та професій-
них цінностей, що актуалізує зростання ролі комунікації як склад-
ного соціального феномену. Культурно-комунікативну основу соці-
ального життя суспільства складають міжособистісні стосунки, які 
реалізуються у процесі комунікативної взаємодії та формуються під 
час навчання, виховання і професійної підготовки, та сприяють фор-
муванню єдності поглядів, взаєморозумінню та узгодженості у соці-
альному житті та трудовій діяльності. 
2) Соціальні зміни мають прогресивний характер лише в тому 
випадку, якщо вони стимулюють розвиток членів суспільства, кож-
на особистість розглядається з позицій антропоцентризму, а задово-
лення її потреб – як головна мета усіх реформ. Зважаючи на це, 
професійна освіта, відповідно до культурологічно, синергетично та 
особистісно спрямованої нової освітньої парадигми потребує пошу-
ку нових підходів до підготовки фахівців з метою формування та 
розвитку цілісної, творчої, вільної особистості, здатної до соціаліза-
ції, адаптації та самореалізації в суспільстві. Характер інновацій має 
враховувати специфіку рівня та профілю професійної освіти, відо-
бражати суспільні вимоги до підготовки фахівців і потреби учнів. 
3) Стратегічне завдання професійно-технічної освіти полягає в 
підготовці молоді відповідно до потреб сучасних і майбутніх ринків 
праці. Професійне навчання є періодом початкової особистісної 
ідентифікації фахівця, становлення й розвитку професійної культу-
ри, засвоєння професійних знань, опанування основних виробничих 
умінь і навичок, набуття освітньо-професійної кваліфікації та фор-
мування компетентності, психологічної готовності до майбутньої 
професії і планування свого соціально-професійного й освітньо-
кваліфікаційного розвитку. Воно має орієнтуватися на вимоги пере-
дових підприємств, розвиток в учнів якостей, які відповідають пер-
спективним потребам обраної галузі, гарантують випускникам кон-
курентоздатність отриманої кваліфікації. 
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4) Відповідно до нової парадигми освіти навчально-виховний 
процес у ПТНЗ має спрямовуватись на підготовку фахівців, які не 
лише володіють достатнім обсягом теоретичних знань, практичних 
умінь і навичок, а й мають розвинуті професійно значущі особисті-
сні якості, котрі дають їм змогу успішно адаптуватися до майбут-
ньої діяльності, прагнути фахового й особистісного самовдоскона-
лення. Це передбачає виховання особистості професіонала з прита-
манною їй належною комунікативною культурою, яка забезпечить 
соціально прийнятний рівень міжособистісних стосунків у профе-
сійній сфері, засвоєння основних професійних ролей, форм спілку-
вання, необхідних для успішного виконання майбутньої професій-
ної діяльності, формування професійної рефлексії та професійної 
самосвідомості учнів. 
5) Вирішення проблеми формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ потребує ство-
рення дидактичної системи, в основу якої покладені функціональні 
обов’язки, врахування сучасних особливостей професійної діяльно-
сті у сфері послуг. Це дасть змогу підійти до формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування як скла-
дової їхньої професійної компетентності: розвинути особистісні та 
професійні якості, виробити уміння конструктивного спілкування 
на всіх етапах процесу обслуговування, встановлення контактів у 
професійній сфері з урахуванням вікових, статусних і соціально-
культурних характеристик, налагодження зворотного зв’язку та 
презентації послуги, а також навички професійного ведення діалогу 
за допомогою вербальних і невербальних засобів спілкування тощо. 
Для цього необхідно: обґрунтувати педагогічні умови форму-
вання комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування у ПТНЗ, визначити шляхи реалізації сучасних педагогічних 
технологій у цьому процесі, використовувати потенціал загальноос-
вітньої, професійно-теоретичної та професійно-практичної підгото-
вки з метою комунікативного розвитку учнів, забезпечити готов-
ність педагогічних працівників ПТНЗ до формування їхньої комуні-
кативної культури, що дасть змогу підготувати майбутніх фахівців 
сфери обслуговування до професійної діяльності відповідно до 
Державних стандартів професійної освіти та сучасних вимог робо-
тодавців і ринку праці. 
Теоретико-методологічною стратегією концепції є культуроло-
гічний, аксіологічний, синергетичний, особистісно-орієнтований, ді-
яльнісний і компетентнісний підходи, а практико-орієнтована так-
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тика ґрунтується на загальнодидактичних принципах, принципах 
професійної освіти та специфічних принципах формування комуні-
кативної культури фахівців сфери обслуговування. Ядро концепції 
складають взаємопов’язані закономірності, які відображають особ-
ливості формування комунікативної культури майбутніх фахівців 
сфери обслуговування. Шляхи реалізації концепції дослідження 
відображені у структурно-функціональній моделі формування ко-
мунікативної культури фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ, яка 
включає цільову, концептуально-стратегічну, організаційно-проек-
тувальну, процесуально-технологічну та контрольно-оцінювальну 
підсистеми. 
Філософське підґрунтя нашого наукового пошуку становлять: 
положення діалектики про перехід кількісних змін у якісні ново-
утворення особистості, взаємозв’язок і взаємозумовленість явищ, 
співвідношення конкретного й абстрактного, змісту і форми, сутні-
сного та належного, емпіричного й теоретичного, загального, особ-
ливого й одиничного як детермінант формування й розвитку дослі-
джуваних процесів, активність суб’єкта у пізнавальній діяльності, 
діяльність як спосіб самореалізації людини у праці й спілкуванні, 
єдність пізнавальної теоретичної та практичної діяльності; культу-
рологічні й аксіологічні теорії самоактуалізації особистості, форму-
вання власного життєвого та особистісного простору. 
Методологічною основою дослідження є положення Націона-
льної доктрини розвитку освіти України у XXI столітті, Національ-
ної стратегії розвитку освіти в Україні на 2012–2021 роки, Концеп-
ції розвитку професійно-технічної (професійної) освіти в Україні, 
Концепції Державної цільової програми розвитку професійно-
технічної освіти на 2011–2015 роки, Концепції інформатизації осві-
ти, Закону України «Про Основні засади державної комунікативної 
політики», а також сучасні концепції розвивального і проблемного 
навчання і нові педагогічні технології, положення психолого-
педагогічних теорій: особистості, аксіологічного, особистісно оріє-
нтованого, діяльнісного і компетентнісного підходів до підготовки 
кваліфікованих робітників, розвитку й саморозвитку професійних 
якостей особистості, загальнометодичні положення про застосуван-
ня системного підходу та моделювання в педагогіці. 
Теоретичним підґрунтям дослідження є: 
 методологічні засади філософії освіти (А. П. Валицька, 
Б. С. Гершунський, І. А. Зязюн, В. Г. Кремень, О. М. Новіков, 
Г. П. Щедровицький); 
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 теорія культури та культурної діяльності (О. Г. Асмолов, 
О. І. Арнольдов, В. С. Біблер, Е. К. Бистрицький, І. А. Зязюн, 
М. С. Каган, В. М. Шейко); 
 психолого-педагогічні основи професійної освіти (К. О. Абуль-
ханова-Славська, Г. О. Балл, Л. С. Виготський, П. Я. Гальперін, 
Х. Гейвін, Д. Б. Ельконін, Є. П. Ільїн, Е. Ф. Зеєр, В. П. Зінченко, 
М. М. Козяр, Я. Л. Коломінський, Н. В. Кузьміна, О. М. Леонтьєв, 
Б. Ф. Ломов, А. К. Маркова, В. Ф. Моргун, В. М. Мясищев, 
К. К. Платонов, Н. А. Побірченко, В. В. Рибалка, С. Л. Рубінштейн, 
В. А. Семиченко, Н. Ф. Тализіна, В. М. Чайка, І. С. Якиманська); 
 загальні засади професійної педагогіки (Ю. К. Бабанський, 
Н. В. Бордовська, Г. П. Васянович, Н. П. Волкова, С. У. Гончаренко, 
О. В. Лобова, О. М. Отич, П. І. Підкасистий, І. П. Підласий, 
В. О. Сластьонін, В. В. Сєріков, Г. С. Тарасенко, В. І. Шахов, 
В. В. Ягупов); 
 педагогіка професійно-технічної освіти (С. Я. Батишев, 
В. С. Безрукова, Р. С. Гуревич, О. М. Новіков, М. І. Махмутов, 
Н. Г. Ничкало, В. О. Радкевич); 
 питання вдосконалення навчального процесу (О. В. Акімова, 
В. П. Безпалько, Є. В. Бондаревська, О. М. Джеджула, І. М. Дичків-
ська, О. С. Дубинчук, І. О. Зимня, А. М. Коломієць, І. Я. Лернер, 
А. В. Литвин, Л. М. Мітіна, Н. Є. Миропольська, П. М. Новіков, 
В. А. Петрук, О. М. Пєхота, О. І. Пометун, П. І. Сікорський, 
І. В. Роберт, В. Д. Шадріков); 
 дидактичні особливості розвитку комунікативної компетентно-
сті та комунікативних умінь майбутніх фахівців у процесі профе-
сійної підготовки (Л. Л. Балакіна, Л. В. Барановська, Т. О. Бутенко, 
М. П. Василенко, Т. А. Ганніченко, І. В. Герасимова, Д. М. Годле-
вська, Н. А. Грищенко, Л. П. Дарійчук, Т. І. Дементьєва, Н. Ф. Дол-
гополова, Н. І. Закордонець, О. А. Зимовець, Т. В. Коноваленко, 
В. А. Кручек, А. В. Кучер, О. А. Кучерук, Ю. І. Малик, І. Г. Мак-
сименко, З. І. Павицька, А. П. Панфілова, О. П. Прокопова, 
О. М. Семеног, Л. О. Сікорська, Н. В. Сулаєва, І. В. Рибалко, 
Л. М. Ткач, Г. Г. Чанишева, М. В. Черезова, Т. Л. Шепеленко). 
 
Автор висловлює глибоку вдячність усім, хто сприяв створенню 
цієї монографії, зокрема: 
 видатному Педагогові, директору Інституту педагогічної освіти 
і освіти дорослих НАПН України, академіку НАПН України, За-
служеному працівнику вищої школи УРСР, доктору філософських 
15 
наук, професору І. А. Зязюну , який, на превеликий жаль, передчас-
но пішов із життя, за наукове консультування, постійну підтримку, 
людяність, розуміння, цінні поради; 
 академіку-секретарю Відділення професійної освіти та освіти 
дорослих НАПН України, доктору педагогічних наук, професору, 
дійсному члену НАПН України Н. Г. Ничкало за наукове сприяння 
та підтримку; 
 керівництву та науковцям Львівського науково-практичного 
центру Інституту професійно-технічної освіти НАПН України за 
створені умови для плідної наукової роботи; 
 науковому консультанту – доктору педагогічних наук, профе-
сору А. В. Литвину за корисні поради, практичну допомогу, розу-
міння та підтримку; 
 кандидату педагогічних наук, доценту О. О. Лобач за цінні по-
ради в роботі над монографією; 
 дорогим моїм батькам за натхнення, величезну моральну і ма-
теріальну підтримку протягом усього часу наукової роботи. 
Сердечні слова подяки рецензентам – докторам педагогічних 
наук, професорам Г. П. Васяновичу, А. М. Коломієць і доктору пе-
дагогічних наук, доцентові Н. В. Сулаєвій за уважне й вимогливе 
ставлення до цієї праці та слушні зауваження, які сприяли її вдоско-
наленню. 
З вдячністю приймемо відгуки та пропозиції читачів, котрі про-
симо надсилати на електронну адресу: lararudenko@gmail.com 
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РОЗДІЛ 1  
НАУКОВО-МЕТОДОЛОГІЧНІ ЗАСАДИ ФОРМУВАННЯ  
КОМУНІКАТИВНОЇ КУЛЬТУРИ МАЙБУТНІХ ФАХІВЦІВ 
 
1.1 Ґенеза професійної підготовки фахівців сфери  
обслуговування в контексті державної освітньої політики 
Для проектування педагогічної системи формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування нам важ-
ливо дослідити особливості їхньої професійної підготовки в істори-
чному ракурсі. Це дасть можливість виявити ґенезу цієї галузі, 
з’ясувати особливості професійної діяльності її працівників та ви-
значити їхні професійно-комунікативні функції. 
Прискіпливий соціально-історичний аналіз свідчить, що люди, 
професійно пов’язані з обслуговувальною діяльністю були у тради-
ційних суспільствах із давніх часів. При цьому, дослідники виявили, 
що вони становили одну з важливих ланок соціальної структури 
кожної стародавньої й середньовічної держави без виключення 
[566]. Так, у Стародавній Індії існували відповідні касти, а в серед-
ньовічній Європі – різноманітні цехи. 
Історія розвитку підготовки фахівців для сфери послуг добре 
прослідковується на прикладі однієї з типових для цієї галузі про-
фесії перукаря. Зокрема, перші на нашому континенті професійні 
перукарі з’явилися у Стародавній Греції й називалися «каламістри», 
що походить від «каламіс» – щипці для завивки волосся. У старода-
вніх римлян перукарське мистецтво також користувалося підвище-
ною увагою. Патриції багато часу приділяли своєму зовнішньому 
вигляду, і виконання зачіски перетворилось на важливу церемонію, 
яку здійснювали спеціально навчені раби (тонсорес і кипасіс). Вони 
підстригали і голили своїх господарів особливими серповидними 
бритвами, фарбували волосся, робили гарячу завивку, «мокре» ук-
ладання тощо. При цьому кожен фахівець виконував лише одну 
операцію. Зауважимо, що раби, які володіли професійними секрета-
ми виконання зачісок, високо цінувалися і мали певні привілеї. 
Відповідно до затребуваності таких фахівців закономірно, що 
ще за часів Стародавньої Греції та пізніше в Стародавньому Римі 
виникли і функціонували спеціалізовані школи з навчання перукар-
ської майстерності, де рабів навчали численним процедурам роботи 
з волоссям (миттю, стрижці, завивці, декоруванню тощо). 
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У часи Середньовіччя в Західній Європі перукарські послуги 
виконувались у лазнях і купальнях. Навіть на цеховому гербі перу-
карів спочатку зображали мідний таз, у який вдаряли, повідомляю-
чи про готовність закладу приймати відвідувачів. 
На розвиток європейського перукарського мистецтва відчутно 
вплинула Франція, передусім її королівський двір. Кожне століття 
привносило свої манери і тенденції. Наприклад, в епоху бароко 
(XVII ст.) з’явилася нова перукарська професія – «постижер» (майс-
тер із виготовлення перук), яка стала популярною завдяки моді на 
перуки, що охопила всю Європу. У 1716 р. розпочав своє існування 
постижерний цех. На наших теренах «постижерні» роботи викону-
вали спочатку дівчата-кріпачки, а згодом – вільні майстри. У кожній 
перукарні приймали замовлення на «накладні голови», шиньйони, 
надавали послуги з прокату перук [515]. У ті часи кожен майстер 
мав скласти іспит, влаштований міською владою, що проводився у 
два етапи – теорія і практика професії. На першому етапі перевіря-
лися спеціальні знання, а на другому майбутній майстер разом із 
підмайстрами публічно демонстрував своє вміння приготувати чо-
тири сорти мазі й пластиру, які використовувалися в перукарській 
справі. 
Потреба у професійних шевцях, кравцях, пекарях, перукарях, 
тобто у фахівцях сфери обслуговування, збільшувалася з кожним 
роком разом із розбудовою міст і професійною диференціацією. За 
таких умов у Західній Європі в X-XII ст. виникли об’єднання за 
професіями, відомі під назвою цехів. У XI-XII ст. сформувалися 
перші цехи ткачів і кравців. Причому повноправними членами цехів 
ставали тільки ті майстри, які «вели освітню діяльність, мали під-
майстрів та учнів» [224, с. 202]. 
Дуже давню історію має професія кравця. Від древності до кінця 
XIX ст. кравці виготовляли одяг, починаючи від проектування мо-
делей до їх пошиття і декорування Від таланту і смаку фахівців 
залежав зовнішній вигляд і простих городян, і вельми поважних 
персон. У Стародавній Греції з розвитком товарного виробництва 
виникли великі майстерні – ергастерії, де виготовляли одяг, взуття, 
меблі, зброю, прикраси тощо. Ще з III ст. до н. е у Греції з’явилися 
перші кравецькі майстерні, де використовувалася праця рабів. Кері-
вником такого колективу був кравець-майстер, який особисто за-
ймався пошиттям виробу. Між працівниками-рабами існував розпо-
діл праці. Їхнє завдання полягало в тому, щоб добре зробили підго-
товчу роботу – виробити якісний матеріал, правильно його розріза-
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ти, випрасувати тощо. Відомо також, що в Київській Русі наприкін-
ці ХІ ст. сестра Володимира Мономаха Анна-Янка заснувала при 
Андріївському монастирі в Києві школу, де дівчатка навчалися ви-
шивати золотом і сріблом. 
У період Середньовіччя, коли спостерігався розвиток міського 
ремесла, отримати звання майстра кравецького цеху можна було 
лише після довгих років навчання. У ці часи ремесло ототожнюва-
лося з мистецтвом, з яким пов’язували священні традиції мудрості, 
секрету майстерності. Основною формою професійного навчання 
для дітей ремісників і купців у середньовічному місті було цехове 
учнівство. Вносячи невелику плату, не дуже заможні батьки відда-
вали свого сина на навчання до відомого майстра. Наставник мав 
годувати учня і навчати його первинних навичок кравецького реме-
сла. Навчання здійснювалося паралельно з виробничим процесом за 
принципом: «Я показую, а ти повторюй за мною». Оскільки всі опе-
рації виконувалися тільки вручну, то передусім вчили вправлятися з 
голкою й ниткою. На наступному етапі хлопчики осягали складне 
мистецтво крою. Найбільш сильних і здібних учили на вишиваль-
ників, оскільки оздоблення костюма, особливо в XIV–XVII ст., було 
досить важкою фізичною працею. Дівчатка теж проходили навчання 
у спеціальних майстернях, де осягали мистецтво плести та в’язати 
мережива, робити вишивки на легких тканинах. Слід зауважити, що 
навчання в таких майстернях було досить тривалим (від 5 до 8 ро-
ків) і важким, а обов’язковими «педагогічними прийомами» можна 
назвати фізичне покарання й використання учнів як безоплатної 
прислуги. 
Після закінчення визначеного терміну рада цеху переводила уч-
ня в підмайстри. Підмайстер, хоча й отримував невелику платню, 
міг переходити до іншого майстра того ж цеху, але не мав права 
одружуватися. Завдання майстра полягало в навчанні підмайстра 
секретів майстерності (за якістю цього процесу суворо стежила рада 
цеху). По закінченні навчання учень-підмайстер мав самостійно 
пошити й оздобити справжній костюм. У всіх ремісничих майстер-
нях ця «дипломна робота» називалася «шедевром». І лише після 
схвалення його роботи радою цеху, підмайстру присвоювалося 
звання майстра. Потім майстер-новачок міг залишитися працювати 
у господаря підмайстром, відкрити власну справу або стати крав-
цем, який мандрував від одного зáмка до іншого і пропонував знат-
ним особам свої послуги [434]. 
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Однією з найдавніших вважають також професію офіціанта, яка 
існує близько 6000 років. На фресках єгипетських пірамід зображені 
люди, що подають їжу до столу фараонів. Мабуть, це й були перші 
«офіціанти». У царській Росії офіціанти з’явилися разом із рестора-
нами європейського типу. У середині XIX ст. тільки один заклад у 
Москві – «Слов’янський базар» – мав назву ресторану. Решта пит-
них закладів іменувалися трактирами. Офіціантові належало вбира-
тися у фрак, білий жилет, краватку-метелик і рукавички, бути пого-
леним і постриженим, на відміну від полових, які обслуговували 
відвідувачів у трактирах і одягалися в білі сорочки навипуск і стри-
глися «в дужку». Полові переважно походили із селян. Хлопчика 
брали в підручні, і він протягом чотирьох років освоював ази про-
фесії, починаючи з мийника посуду і прибиральника. Потім юнак 
поступово опановував науку подавання страв, роботи з клієнтами, 
вивчав правила розрахунку. Тільки після цього він міг вбиратися у 
білу сорочку та шовковий пояс, за який ховався «лопатник» – попе-
редник блокнота з відділенням для грошей від розрахунку з клієн-
тами. Спочатку полові не отримували платні за роботу, а самі пла-
тили за те, що мали можливість працювати. Розрахунок полового із 
закладом проводився марками – еквівалентами грошей. Марки 
отримували з каси і обмінювали на гроші від клієнтів. Чайові здава-
лися до буфету й у кінці дня розподілялися між усіма [440]. 
Значно давнішим від усіх інших в історії цивілізації є мистецтво 
приготування їжі, або кулінарія. Найбільший внесок у розвиток 
кулінарії зробили античні народи – стародавні греки й римляни, які 
ставили кухарську майстерність на один щабель із музикою та пое-
зією. Грецькі кулінари були зобов’язані на майже професійному 
рівні вивчати філософію і мистецтво. У Римі в ІІІ ст. до н. е. існува-
ли кулінарні школи. За свідченнями давньоримських істориків, ку-
харем і лікарем у цей період була чи не кожна освічена людина. 
Займатися приготуванням страв вважалось модною та почесною 
справою. 
За 2500 років повільно вдосконалювалися людські смаки, що ві-
дповідно призводило й до розвитку технології приготування їжі. 
Прикладом може бути європейська кухня, стрімкий розквіт якої 
припадає на епоху Середньовіччя й Ренесансу. За цієї доби кухні 
при дворах королів і магнатів виконували роль експериментальних 
лабораторій, у яких виникали замисли щодо нових рецептів. Куха-
рів-митців обдаровували по-королівському. Про їхнє мистецтво 
говорили й дискутували на рівні з такими актуальними для того 
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часу проблемами, як теологія, астрономія, магія та алхімія. Вироба-
ми їхньої кулінарної творчості хизувалися, а секрети складних ре-
цептів суворо оберігали й передавали у спадок. У 1394 р. за волода-
рювання короля Карла VI у французькій кухні спеціальним декре-
том була введена посада кухаря-соусника. Починаючи від епохи 
Марії-Антуанетти французькі кухарі стали отримувати спеціальну 
освіту [403, с. 13], а кулінарія XVIII ст. прирівнювалася до науки. 
Народження кулінарного мистецтва на території Київської Русі 
пов’язане зі знаменитими язичницькими святами. Із часом язични-
цькі боги були забуті, а добрі традиції залишились. Руська кухня 
особливо яскраво розквітала в монастирях. Так, вже в XI ст. у Киє-
во-Печерському монастирі серед ченців було кілька кухарів. 
Проте, протягом тривалого часу знатні особи вважали за особ-
ливий шик мати в себе французьких кухарів, що не сприяло розвит-
ку національної кухні, яка поступово занепадала: рецепти старих 
майстрів не записувались і поступово забувались. Внаслідок такого 
ставлення професія кухаря в Росії завжди була однією з найбільш 
непрестижних, особливо за часів кріпацтва. Після його скасування 
старовинна руська кухня почала відроджуватися. 
Засновником наукової кулінарії в Російській імперії вважають 
тонкого знавця кухарської справи і пропагандиста раціонального 
харчування Д. В. Каншина, автора книги «Енциклопедія харчуван-
ня» [229], який не лише висунув питання про необхідність підготов-
ки «культурних кухарів», а й організував першу в Росії школу куха-
рів і кондитерів. Автором першого підручника з вивчення основ 
кулінарного мистецтва стала випускниця цієї школи П. П. Алек-
сандрова [10]. Але в ті часи господарі ресторанів і трактирів не пот-
ребували досвідчених кухарів і вимагали, щоб до школи приймали 
виключно жінок. Проте, оскільки в ресторанах могли працювати 
тільки чоловіки, то фактично ця школа готувала приватних кухарок 
для потреб привілейованих родин. Отже, спроба наукового обґрун-
тування підготовки кухарів не мала розвитку, внаслідок чого перша 
Петербурзька школа кухарів і кондитерів проіснували всього чоти-
ри роки [402, с. 18]. 
Під час формування капіталістичних відносин, які стимулювали 
науково-технічний і культурний прогрес, посилився інтерес до про-
блем професійного навчання та соціальних наслідків залучення 
дітей до трудової діяльності. У XVIII ст. відбувається перехід від 
орієнтації на знання до орієнтації на володіння технологією, знаряд-
дями, інструментами [617] і з’являються перші професійно-технічні 
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навчальні заклади (будівельні школи і школи для підготовки чинов-
ників). Внаслідок розвитку та вдосконалення виробничої сили і 
знарядь праці, збільшення й ускладнення трудових умінь і навичок 
виникла потреба передавати з покоління в покоління накопичений 
трудовий досвід, у тому числі систематизовані знання, уміння і на-
вички, необхідні для підготовки людей до кваліфікованої діяльності 
в різних галузях промисловості, науки і культури. Це спричинило 
необхідність розвитку професійної освіти, створення поряд із зага-
льноосвітніми школами особливих професійних навчальних закладів. 
Термін «професійна освіта» вперше ввів французький міністр 
народної освіти В. Дюрюї, який в циркулярі про перетворення сере-
дньої освіти (1863) запропонував дві її паралельні системи: одна – 
класична, для так званих ліберальних професій, а інша – професій-
на, для працівників промисловості, торгівлі та землеробства [439]. 
До появи індустріального виробництва професійна підготовка 
робітників фізичної праці проводилася під час виробничого процесу 
у формі ремісничого учнівства. Громадський діяч Франції 
К. А. Корбон (1808-1881) у книзі «Про професійну освіту» [259] 
вперше здійснив аналіз системи учнівства, піддавши його критиці за 
низьку якість навчання. Він виступив проти ранньої професіоналі-
зації дітей, підкреслив значення вільного вибору професії для осо-
бистості й суспільства, довів необхідність загальної професійної 
підготовки і створення професійних шкіл, які б поєднували загальну 
і професійну освіту, розумову й фізичну працю. 
У другій половині ХІХ ст. – на поч. ХХ ст. завдяки таким тенде-
нціям професійна освіта отримала велике поширення в більшості 
європейських країн. Вона здійснювалася, як правило, на основі 8-
річної загальної освіти в міських і сільських професійно-технічних 
училищах, а також шляхом індивідуально-бригадного учнівства і 
навчання на різноманітних професійно-технічних курсах. Її завдан-
ням, крім підготовки кадрів за конкретними робочими спеціальнос-
тями для промисловості та сільського господарства, була підготовка 
за спеціальностями обслуговування. Професійна освіта мала на меті 
озброїти майбутніх фахівців комплексом умінь і навичок, а також 
деякими теоретичними знаннями, необхідними для роботи за даною 
професією [398, ст. 550].  
Крім того, на початку XX ст. на теренах України, які входили до 
Російської імперії повільно, але неухильно розширювалася мережа 
жіночих професійних навчальних закладів переважно двох типів. До 
першого належали школи із загальноосвітнім курсом в обсязі поча-
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ткового училища, де дівчаток із семи років навчали рукоділлю. про-
тягом чотирьох-п’яти років. Основне завдання таких шкіл полягало 
у навчанні вихованок різним видам жіночої домашньої праці. До 
другого типу належали школи з підвищеним курсом початкової 
освіти, куди могли вступати випускниці однокласних міських учи-
лищ. Після невеликого теоретичного введення учениці отримували 
практичну підготовку за фахом швачок, модисток, кравчинь тощо. 
На українській території, підпорядкованій у ті роки Австро-
Угорщині, також поширювалася професійна підготовка жіноцтва. 
Так, у Львові «Товариство жіночої праці» відкрило професійну 
школу, в якій дівчат навчали шиття, мереживництва, виготовлення 
бахроми, гаптування золотом, аплікації тощо. Функціонували також 
засновані товариством «Просвіта» торговельні школи, які були най-
популярнішими професійними навчальними закладами серед місь-
кої молоді [545, с. 28–29]. Випускники «Торговельної школи това-
риства «Просвіта» у Львові» стали кадровою опорою українського 
торгового бізнесу на початку ХХ ст. 
Слід відзначити також роль греко-католицької церкви у станов-
ленні професійної освіти на українських землях, які входили до 
Австро-Угорщини. Так, поєднуючи фахову підготовку молоді з 
християнським вихованням, сестри служебниці та василіанки забез-
печували високий рівень навчання кравчинь, а отці студити – шев-
ців [546, с. 238]. Ці традиції продовжуються й нині, наприклад у 
м. Львові успішно працює Приватний заклад «Молодіжний навча-
льний центр імені святого Івана Боско» (при церкві Святої Покро-
ви), де підлітки здобувають різні професії, у тому числі й для сфери 
обслуговування – перукарів і кравців. 
Аналіз публікацій учених та економістів щодо основ становлен-
ня сфери послуг свідчить, що теоретико-методологічні засади її 
дослідження були сформовані під впливом індустріального й пост-
індустріального суспільства, а також загальної теорії послуг. Мето-
дологічною основою аналізу постіндустріального суспільства стала 
запропонована в 40-х рр. XX ст. модель Кларка-Фішера, згідно з 
якою структура національної економіки складається з трьох секто-
рів: первинного (сільське й лісове господарства, рибальство та гір-
ничодобувна промисловість), вторинного (видобувна промисло-
вість) і третинного (сфера послуг) [636, с. 25]. На думку К. Кларка, 
економічний розвиток охоплював стадії суспільства, що характери-
зувалися певним співвідношенням між трьома секторами економі-
ки. Кожен з них відповідав певному етапові суспільного розвитку: 
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первинний – патріархальному, вторинний – індустріальному, тре-
тинний – постіндустріальному [633]. 
Найбільш ґрунтовною називають концепцію Д. Белла, який се-
ред основних рис постіндустріального суспільства виокремив пере-
хід від виробництва товарів до виробництва послуг. Внаслідок цьо-
го праця переростає у взаємодію між людьми, передусім через до-
мінування сфери послуг [631, с. 102]. Підкреслимо, що Д. Белл роз-
глядає постіндустріальне суспільство, передусім, як систему людсь-
ких взаємодій, де головними ресурсами виступають інтелект та 
інформація, а виробнича діяльність полягає в наданні нового типу 
послуг, які займають важливе місце в структурі професійної діяль-
ності. Тієї ж думки дотримується і засновник наукової теорії сфери 
послуг Ж. Фурастьє [631]. 
Отже, у 40-50-х рр. XX ст. під впливом прискореного розвитку 
науки і техніки відбулася технологічна революція, яка змінила 
структуру зайнятості людських ресурсів на користь галузей третин-
ного сектору – сфери послуг: якщо характерною рисою індустріаль-
ної економіки була система масового виробництва товарів, то осно-
вою постіндустріального суспільства стало нарощування сфери 
надання індивідуалізованих послуг та інформації. Цей період озна-
менувався бурхливим розвитком мережі підприємств громадського 
харчування, кравецьких і швецьких майстерень, перукарень, що 
зумовило потребу організації навчальних закладів, які б здійснюва-
ли професійну підготовку фахівців для сфери обслуговування. 
Виникнення професійної підготовки, яка спочатку здійснювала-
ся безпосередньо у виробничому процесі, пов’язане з професійним 
розподілом праці. Це сприяло створенню професійних шкіл для 
підготовки фахівців для різних галузей народного господарства. 
Різноманітні проблеми професійної підготовки розглядаються у 
працях Г. П. Васяновича [81], Р. С. Гуревича [144], Е. Ф. Зеєра 
[188], І. А. Зязюна [199], А. М. Коломієць [247], А. В. Литвина 
[294], В. Т. Лозовецької [646], Н. Г. Ничкало [365], О. М. Пєхоти 
[405], В. О. Радкевич [444], В. В. Рибалки [450], В. А. Семиченко 
[507], С. О. Сисоєвої [518]. Така пильна увага до цієї проблеми на 
сучасному етапі пояснюється зростанням вимог до якості фахової 
підготовки [127, с. 152]. Відповідно до ст. 3 Закону України «Про 
професійно-технічну освіту» первинна професійна підготовка – це 
здобуття професійно-технічної освіти особами, які раніше не мали 
робітничої професії, або спеціальності іншого освітньо-кваліфі-
каційного рівня, що забезпечує відповідний рівень професійної ква-
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ліфікації, необхідний для продуктивної професійної діяльності 
[182]. Сучасна педагогіка тлумачить професійну підготовку як про-
цес формування сукупності фахових знань, умінь і навичок, атрибу-
тів, трудового досвіду й норм поведінки, що забезпечують можли-
вість успішної професійної діяльності [361]. Здійснюється вона у 
системі професійно-технічної освіти, функції якої регулюються цим 
Законом. Реалізацію потреб громадян у якісній професійно-техніч-
ній освіті забезпечують професійно-технічні навчальні заклади. 
В умовах розвитку нових технологій виробництва й генерування 
знань, опрацювання інформації та символічної комунікації, в ре-
зультаті динамічних змін на ринку праці підвищуються вимоги до 
підготовки кваліфікованих робітників у системі професійно-техніч-
ної освіти. Стандарт професійної освіти спрямований на забезпе-
чення конкурентоспроможності, професійної мобільності, соціаль-
ної гарантії трудівника в умовах ринку праці [365, с. 62]. Професій-
но-технічна освіта як складова системи освіти є комплексом педаго-
гічних та організаційно-управлінських заходів, спрямованих на 
забезпечення оволодіння громадянами знаннями, вміннями й нави-
чками в обраній ними галузі професійної діяльності, розвиток ком-
петентності та професіоналізму, виховання загальної і професійної 
культури [363, с. 736]. 
Згідно з Указом Президента України «Про Основні напрями ре-
формування професійно-технічної освіти» за № 322 / 96 від 8 травня 
1996 р. [562] реформування галузі передбачало: оновлення змісту 
професійно-технічної освіти, визначення державних вимог щодо її 
якості й обсягу на рівні світових досягнень науки, техніки, техноло-
гій і передового досвіду; оптимізацію мережі ПТНЗ і структури 
підготовки фахівців; удосконалення і демократизацію форм управ-
ління профтехосвітою; створення правової бази взаємовідносин 
ПТНЗ і замовників робітничих кадрів; розвиток ПТНЗ різних типів 
та їх участь у реалізації Державної програми зайнятості населення; 
кадрове, наукове, фінансове та матеріально-технічне забезпечення 
потреб профтехосвіти. Випускники професійно-технічних навчаль-
них закладів мають бути готовими до соціально-економічного жит-
тя, характерними рисами якого є самоорганізація, саморозвиток i 
творче мислення [271, с. 5]. Це стимулює також інноваційний век-
тор розвитку соціуму, в якому, за висловом В. Г. Кременя, освіта 
має посідати провідне місце [272]. Навчання має спонукати до са-
мовідкриття, самоосвіти, самовдосконалення, у такий спосіб фор-
муючи особистість, яка, в свою чергу, впливає на довкілля. 
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Державна політика в галузі освіти спрямовується на створення 
умов для розвитку особистості й творчої самореалізації кожного 
громадянина України з метою виховання покоління, здатного ефек-
тивно працювати й навчатися протягом життя, оберігати й примно-
жувати цінності національної культури та громадянського суспільс-
тва, розвивати і зміцнювати суверенну, незалежну, демократичну і 
правову державу як невід’ємну складову європейської та світової 
спільноти [356]. Серед пріоритетних напрямів розвитку освіти, ви-
значених Національною доктриною її розвитку, відзначимо: особис-
тісну орієнтацію освіти, постійне підвищення її якості, оновлення 
змісту та форм організації навчально-виховного процесу; форму-
вання у молоді національних і загальнолюдських цінностей; інтег-
рацію вітчизняної освіти до європейського та світового освітніх 
просторів; запровадження освітніх інновацій, інформаційних техно-
логій; розвиток професійно-технічної освіти. 
Сучасне суспільство висуває до професійної діяльності якісно 
нові вимоги, серед яких центральне місце належить здатності фахі-
вця до постійного професійного й особистісного розвитку і вмінню 
приймати нестандартні рішення відповідно до виникаючих вироб-
ничих ситуацій. У зв’язку з цим актуалізується проблема підвищен-
ня якості професійно-технічної освіти та її спрямованості на розви-
ток фахової компетентності майбутніх робітників. Вирішення цієї 
проблеми потребує зорієнтованості професійної підготовки на про-
фесійно-особистісне становлення фахівця як своєрідну самооргані-
зацію особистісного освітньо-розвивального простору, вироблення 
індивідуального творчого стилю, виховання духовно-етичних рис 
особистості [424, с. 2–3]. Як підкреслює В. О. Радкевич, забезпечен-
ня якості підготовки робітничих кадрів відповідно до пріоритетів 
державної соціально-економічної політики потребує комплексної 
модернізації системи професійно-технічної освіти, яка створить 
умови для інноваційного розвитку професійного навчання, підви-
щення в суспільстві престижності робітничих професій, а також 
зміни ставлення молоді до них [446]. Отже, системі професійно-
технічної освіти відводиться важлива суспільна роль – підняти ав-
торитет робітника, робітничої професії, активно захищати фахову 
гідність, привертати увагу держави до робітника як основного і 
безпосереднього творця матеріальних цінностей [365, с. 84–85]. 
Вирішення цих завдань потребує розроблення механізму відпо-
відності професійної підготовки майбутніх кваліфікованих робітни-
ків до потреб ринку праці. Ефективні підходи щодо її вдосконален-
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ня з урахуванням вимог технологічного розвитку сучасного вироб-
ництва були викладені у Концепції розвитку професійно-технічної 
(професійної) освіти в Україні, схваленої в 2004 р. на спільному 
засіданні колегії Міністерства освіти і науки України та Президії 
НАПН України. Серед них, поряд із модернізацією інформаційного, 
науково-методичного і матеріально-технічного забезпечення профе-
сійної освіти, слід відзначити її інтелектуалізацію та особистісно 
орієнтований підхід у професійному навчанні й вихованні [258]. На 
жаль, ця Концепція не отримала статусу нормативно-правового 
документа, внаслідок чого не мала ефективного впливу на оновлен-
ня змісту професійної підготовки, впровадження інноваційних форм 
і методів навчання й виховання майбутніх фахівців, управління 
освітньо-виховною, навчально-виробничою, навчально-методич-
ною, фінансово-економічною та господарською діяльністю закладів 
профтехосвіти [446]. У зв’язку з цим виникла потреба розроблення 
у 2010 р. Концепції державної цільової програми розвитку профе-
сійно-технічної освіти на 2011–2015 роки [256], спрямованої на 
модернізацію структурних і змістових аспектів професійно-техніч-
ної освіти як важливої підсистеми національної інноваційної систе-
ми й освітньої галузі, інтегрованої в економіку. 
У період формування ринкових відносин в Україні на держав-
ному рівні перевага надавалася виробничій сфері. Аналіз же сучас-
ного українського ринку праці, здійснений Н. Г. Ничкало, засвідчує, 
що у структурі об’єктів Єдиного державного реєстру підприємств та 
організацій України за галузями економіки діяльності станом на 1 
серпня 2008 р. чільне місце посідала гуртова й роздрібна торгівля, 
наступне – операції з нерухомістю та послуги, а третю й четверту 
позиції займали відповідно – промисловість і будівництво та держа-
вне управління, освіта й охорона здоров’я [365, с. 125]. Тобто, за 
вимогами часу, над виробництвом стала переважати сфера послуг, 
яка динамічно продовжує розвиватися, створюючи нові робочі міс-
ця і додаткові надходження до бюджету.  
Так, у сучасній економіці розвинених країн частка послуг у ВВП 
перевищує 70% і має тенденцію до подальшого збільшення. Сього-
дні в Україні сфера послуг також активно розвивається як виробни-
чо-економічна система, у якій працює понад 55% українців, зайня-
тих в економіці [223, с. 191]. Через зростання послуг як необхідних 
ресурсів суспільного розвитку трансформується вся система суспі-
льних і господарських відносин. Зважаючи на це, рівень розвитку 
сфери послуг вважається одним із основних чинників розвитку кра-
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їни та важливим показником її соціально-економічного стану [619]. 
Як органічна складова відтворювальних процесів у народному гос-
подарстві, сфера послуг впливає на людський чинник, якому нале-
жить вирішальна роль у здійсненні соціально-економічних перетво-
рень, зумовлюючи суттєві зміни ролі людини як виробника й носія 
послуг. 
Екстерналізація сфери послуг в окрему галузь народного госпо-
дарства зумовила необхідність виокремлення цього поняття в науці 
й практичній діяльності. У вузькому значенні «сфера обслуговуван-
ня» – це частина економіки, яка включає всі види комерційних пос-
луг. У широкому розумінні – це сектор економіки, в якому реалізу-
ється сервісна діяльність, що охоплює велику групу галузей зі ство-
рення неречових благ для задоволення різноманітних суспільних 
потреб. Результати праці в цих галузях не набувають предметної 
форми, а розкриваються у вигляді корисного ефекту, невіддільного 
від самої діяльності [388]. 
У другій половині ХХ ст. сервіс у нашій країні пов’язували пе-
реважно з комплексом відповідних до вимог часу послуг, виконува-
них кваліфікованими робітниками, які працюють на підприємствах 
надання послуг із продовження життя техніки або коштовних това-
рів відомих фірм [3, с. 5]. Виникнення й розвиток ринків послуг, 
посилення конкурентної боротьби за клієнтів надають новий, якісно 
інший, ніж раніше, сенс діяльності підприємств, вимагають їх оріє-
нтації не лише на суспільні запити, а, передусім, на особисті потре-
би людини. 
Зростання значущості сфери послуг у розвитку сучасного суспі-
льства зумовило потребу осмислення цього феномену на рівні кон-
цептуальних узагальнень і викликало необхідність розроблення 
теоретичних основ сервісології – нової науки синергійного типу 
( від грец. συνεργία Synergos – (syn) разом; (ergos) діючий, 
дія). Сутність синергійного феномену полягає в тому, що при взає-
модії кількох чинників їх спільна дія суттєво переважає ефект дії 
кожного окремого компонента. Аналогічно – знання і зусилля кіль-
кох людей можуть організовуватися так, що вони взаємно посилю-
ються. Сервісологія розглядає діяльність у галузі послуг у науково-
му, суспільствознавчому й професійному ракурсах і асоціюється з 
актуальними викликами сучасного світопізнання [255]. Предметом 
її вивчення є організація, форми і методи індивідуального обслуго-
вування людини, а об’єктом – людина з певними потребами, інте-
ресами, ціннісними орієнтаціями, запитами, психологічною своєрі-
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дністю і життєвим стилем [104, с. 8]. Таким чином, сервіс позиціо-
нується як особливий вид людської діяльності, спрямованої на задо-
волення потреб клієнта через надання йому послуг. 
У контексті нашого дослідження актуальним є розуміння сфери 
обслуговування як сектору економіки зі специфічними суб’єкт-
суб’єктними відносинами і зв’язками в обміні (Л. М. Клікіч [238]). 
Адже під час обслуговування відбувається єднання виробника пос-
луг із індивідуальним споживачем, що передбачає багатоваріант-
ність форм послуги і безпосередньо обслуговування. Таким чином, 
сервіс, або обслуговування, є процесом, а не результатом чи проду-
ктом діяльності. Передусім, це взаємодія того, хто надає послугу, і 
того, хто її отримує, яка трансформується у спільну діяльність із 
виробництва послуг. 
Законом України «Про захист прав споживачів» послуга визна-
чається як «діяльність виконавця з надання (передачі) споживачеві 
певного визначеного договором матеріального чи нематеріального 
блага, що здійснюється за індивідуальним замовленням споживача 
для задоволення його особистих потреб» [180]. Сутність цієї дефі-
ніції ілюструють положення концепції послуг (див. Додаток А). 
Сучасна сервісологія [560] розглядає послугу з позицій спілку-
вання. Оскільки у процесі обслуговування беруть участь той, хто 
пропонує послугу, та той, хто її потребує та замовляє, то відповідно 
акт послуги наближається до комунікативної дії. Особливість спіл-
кування при цьому полягає, насамперед, у необхідності осягнення 
сутності проблемної ситуації, з’ясування потреби клієнта та визна-
чення шляхів її задоволення. У такий спосіб учасники акту обслуго-
вування поєднують діяльність, спілкування і взаєморозуміння, що 
дозволяє їм впливати один на одного у процесі досягнення угоди 
щодо якості послуги. Отже, послуги не надаються, а створюються 
у процесі спільної діяльності працівника сфери обслуговування і 
клієнта. 
Професійна діяльність фахівця сфери обслуговування функціо-
нально покликана впливати на поведінку споживача. Здатність до 
здійснення такого впливу належить до особливого виду професійно-
комунікативної діяльності, мета якої полягає в полегшенні і приско-
ренні надання послуги через здійснення впливу на суб’єкт, його 
поведінку в процесі безпосереднього спілкування, взаємодії, спів-
праці, діалогу, співпереживання, узгодження. У соціальній психоло-
гії такий вид комунікації називається фасилітуючим спілкуванням, 
або допоміжною діяльністю [317, с. 12]. 
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Здатність адаптуватися до загальнолюдської і виробничої спіль-
ноти детермінується рівнем сформованості вмінь знаходити конс-
труктивні стратегії спілкування, усвідомлено проникати в культуру 
співрозмовника, не втрачаючи при цьому власної індивідуальності. 
Зважаючи на це, комунікативна культура фахівця є системотвірним 
елементом у комплексі взаємозалежних детермінант ефективності 
формування всіх підструктур його професійної діяльності [321, с. 413]. 
У відповідь на вимоги, що постають перед європейською спіль-
нотою (збереження демократичного відкритого суспільства, муль-
тилінгвізм, мультикультура, нові вимоги ринку праці, розвиток 
комплексних організацій, економічні зміни та ін.), наприкінці 90-
х рр. ХХ ст. Рада Європи визначила п’ять ключових компетенцій, 
необхідних молодим європейцям, які проголошені в доповіді 
В. Хутмахера на Симпозіумі РЄ в Берні (1996 р.) (див. Додаток Б) 
[639, с. 11]. Ключові компетенції визначають адекватний прояв со-
ціального життя людини в сучасному суспільстві через самореалі-
зацію і особистісний розвиток, що сприяє суспільній інтеграції та 
працевлаштуванню.  
Одне з провідних місць у переліку, поряд із політичними і соці-
альними, міжкультурними та пов’язаними зі зростанням інформати-
зації суспільства компетенціями, здатністю вчитися протягом життя 
як основою безперервного навчання в контексті особистого, профе-
сійного і соціального життя, посідають «компетенції, що стосують-
ся володіння усною і письмовою комунікацією, які особливо важли-
ві для роботи і соціального життя, з акцентом на тому, що тим лю-
дям, які не володіють ними, загрожує соціальна ізоляція» [190, 
с. 17–18]. Важливе значення структуруванню ключових компетент-
ностей надається при розробці Державних стандартів професійно-
технічної освіти. У цьому контексті ключові компетентності трак-
туються як загальні здібності та вміння, що дають змогу особі розу-
міти ситуацію, досягати успіху в особистісному й професійному 
житті, набувати соціальної самостійності та забезпечувати ефектив-
ну професійну міжособистісну взаємодію [445, с. 9]. Їх перелік і 
змістові характеристики представлені в табл. 1.1. 
На думку Я. Зимнього, до переліку ключових компетенцій на-
лежать: планування, організація і оцінювання власного навчання; 
ефективна комунікація в різних ситуаціях; результативна взаємодія 
в групі; творче вирішення проблем; володіння комп’ютером та ІКТ 
[655, с. 38]. Не важко помітити, що більшість із них є комунікативно 
валентними, адже і ефективна міжособистісна взаємодія, і констру-
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ктивне спілкування, і опанування інформаційно-комунікаційними 
технологіями потребують певного рівня комунікативної культури.  
Таблиця 1.1 
Ключові компетентності професійно-технічної освіти, 
враховані при розробці Державних стандартів 
Ключові  
компетентності 
Змістова характеристика 
Ціннісно-смислові 
Ціннісні орієнтації учнів, їхня здатність ро-
зуміти навколишній світ, орієнтуватися в 
ньому, усвідомлювати свою роль, призна-
чення, вміти вибирати цільові й смислові 
установки для своїх дій, вчинків, уміти 
приймати рішення 
Загальнокультурні 
Духовно-моральні основи життя людини і 
людства в цілому, культурологічні основи 
сімейних, соціальних, суспільних явищ і 
традицій, досвід побутової та культурно-
розважальної сфер 
Навчально-пізнавальні 
Наявність організаційних умінь, креативних 
навичок, методів пізнання; 
Інформаційні 
Навички роботи з інформацією в освітній і 
професійній сфері, в навколишньому середо-
вищі; уміння користуватися засобами інфор-
мації, інформаційно-комунікаційними тех-
нологіями 
Комунікативні 
Знання мов, способів взаємодії з людьми; 
навички роботи в команді, колективі, уміння 
презентувати себе 
Соціально-трудові 
Наявність знань у сфері професійного само-
визначення, в питаннях екології, економіки, 
права, вміння виконувати різні соціальні ролі 
Особистісного  
самовдосконалення 
Освоєння способів фізичного, духовного й 
інтелектуального розвитку; турбота про 
власне здоров’я, способи безпечної життєді-
яльності 
 
У нормативному документі Міністерства Освіти Республіки 
Польщі «Ключові компетенції в школі» підкреслюється, що набуття 
ключових компетенцій має спрямовуватися не лише на виховання 
майбутнього споживача вільного ринку чи майбутнього «соціотех-
ніка», який маніпулює іншою людиною, а передусім – на форму-
31 
вання особистості, котра має духовний вимір [655, с. 38]. Не може-
мо з цим не погодитися. 
Сучасні підприємства потребують кваліфікованого виробничого 
персоналу, здатного забезпечити повноцінну віддачу від високотех-
нологічного обладнання. Основні характеристики особистості фахі-
вця як суб’єкта діяльності відображені у понятті ключових кваліфі-
кацій (загальнопрофесійні знання, уміння й навички, а також здіб-
ності та якості особистості, необхідні для здійснення роботи з пев-
ної групи професій). Разом з відповідним обсягом і глибиною про-
фесійно орієнтованих знань, умінь і навичок роботодавці вимагають 
від фахівців таких особистісних якостей, як активність, енергій-
ність, ініціативність, комунікабельність, здатність швидко переклю-
чатися на інші види діяльності, вміння налагоджувати міжособисті-
сні, міжкультурні та суспільні взаємовідносини, підприємницькі 
навички, особливі діяльнісні вміння, які не зводяться до чисто пред-
метних. Мова йде про знання й уміння, які відіграють ключову роль 
у житті людини. Їх називають «ключовими кваліфікаціями», тобто 
універсальними, що є «ключем» до ефективної діяльності за різни-
ми напрямами, швидкого засвоєння нових знань [294, с. 102]. До 
ключових кваліфікацій фахівців сфери обслуговування належати-
муть найбільш значущі показники рівнів теоретичної, психологічної 
й технологічної готовності до здійснення обслуговування як ключо-
вого виду професійної діяльності. 
Н. Д. Вінник наводить структуру ключових кваліфікацій майбу-
тнього працівника сфери сервісу (див. Додаток В), у якій перше 
місце посідає комунікативність – синтез якостей і здібностей до 
спілкування, що дають людині можливість ефективно управляти 
собою в різних професійних ситуаціях. Вона передбачає також во-
лодіння атракцією та перцепцією, вміння використовувати профе-
сійну термінологію, мати навички активного слухання [98, с. 153]. 
З урахуванням викладених положень можемо відзначити, що 
працівник сфери обслуговування має бути такою ж мірою кваліфі-
кованим виробником послуги, якою й бути компетентним комуніка-
тором, володіти навичками професійного спілкування, активного 
слухання, мати позитивний вплив на клієнта, уміти конструктивно 
взаємодіяти з ним, тобто – комунікативна діяльність охоплює знач-
ну частину робочого часу. Зважаючи на це і враховуючи специфіку 
роботи фахівців сфери обслуговування, формування в них комуні-
кативної культури в процесі професійної підготовки сприятиме 
розвитку професійної майстерності, забезпеченню соціально прий-
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нятного рівня міжособистісних стосунків, підвищенню ефективнос-
ті фахової діяльності та загалом удосконаленню вітчизняної сфери 
послуг і наближенню її до європейських стандартів. 
З’ясування домінуючої позиції сфери послуг в суспільно-
економічному розвитку держави, вивчення історичних умов станов-
лення професійної підготовки фахівців сфери обслуговування, ви-
значення провідної ролі комунікативної культури в структурі їхньої 
професійної діяльності потребує дослідження сутності цього понят-
тя, що здійснено в наступному підрозділі. 
 
1.2 Сутність комунікативної культури особистості  
в наукових дослідженнях 
Генетично первинною основою комунікативної культури вважа-
ється спілкування, як важлива форма людського буття, умова жит-
тєдіяльності людей і спосіб їх об’єднання. У ній проявляється інтер-
суб’єктивність людської культури. Для того, щоб спільно з іншими 
розв’язувати проблеми, людині потрібно володіти різноманітними 
способами й засобами спілкування, знати етичні та психологічні 
правила їх застосування в процесі міжособистісної взаємодії. У 
такому випадку слід враховувати відмінності між людьми, тому що 
успішна професійна взаємодія неможлива без творчого підходу до 
кожної ситуації та потребує добору відповідних вербальних конс-
трукцій та невербальних сигналів, що їх супроводжують. Тобто 
культуру спілкування визначає свідоме й розумне ставлення до 
використання всіх його функцій, видів і якісних особливостей у 
єдності. Наприклад, коли взаємодіють індивіди однакових особисті-
сно-психологічних типів, то їхня творча активність у спілкуванні 
може як підсилюватись, так і знижуватись. Якщо ті, хто взаємоді-
ють, готові до інтеграції своїх зусиль і сприймають іншого як цін-
ність, то їхнє спілкування може досягти високого рівня [588, с. 10]. 
Сума набутих людиною знань, вмінь і навичок спілкуватися, які 
створені, прийняті та реалізуються в конкретному суспільстві на 
даному етапі його розвитку виражається в культурі спілкування. 
Тобто спілкування пов’язується зі способом існування людини і 
культури і розглядається як «спосіб буття людської сутності», «спо-
сіб буття культури», «історичний спосіб буття культури і людини в 
культурі певного типу». 
Про те, що формування культури спілкування є визначальним 
для розвитку професіоналізму свідчать напрацювання Г. О. Балла 
[26], М. Н. Корнєва і А. Б. Коваленко [261], Л. Е. Орбан-Лембрик 
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[383], В. А. Семиченко [509], Г. Л. Чайки, Т. К. Чмут [588]. Незва-
жаючи на те, що думки вчених стосовно усвідомлення важливості 
цього феномену в розвитку професіоналізму особистості та її про-
фесійної культури частково співпадають, загальноприйнятого ви-
значення поняття «культура спілкування» немає. 
Сам термін «культура спілкування» вперше з’явився в наукових 
працях у 80-х рр. ХХ ст. [588, с. 35] і трактувався як наявні в суспі-
льстві та в людському житті форми плекання спілкування як такого, 
його структурування й ціннісно-смислової організації, а також їх 
реалізацію безпосередньо в людських стосунках. 
Важливим елементом культури спілкування, який набуває особ-
ливої актуальності в наш час, В. А. Малахов вважає етику стосунків 
між індивідами [322, с. 358–361]. Моральний аспект культури спіл-
кування охоплює певні цінності, норми, звичаї, традиції та інші 
способи регуляції поведінки, що визначають моральну структуру 
міжсуб’єктних відносин і забезпечують їх реалізацію. Вищий рівень 
моральної структури спілкування характеризують гуманістичні 
орієнтації останніх та емпатійний спосіб сприймання один одного 
[588, с. 77]. Тобто головний показник і основна сфера реалізації 
етичного аспекту культури спілкування вбачається в актуальних 
процесах міжсуб’єктної взаємодії та міжособистісних стосунках. 
Важливо орієнтувати культуру спілкування на гуманістичні 
цінності з урахуванням природних і соціальних особливостей інди-
відуальностей партнерів по спілкуванню, що забезпечить високу 
моральність вибору засобів спілкування. Культура спілкування ґру-
нтується на розумінні, співпереживанні, відповідальному ставленні 
до своїх слів і вчинків. У процесі комунікативної взаємодії вона 
виявляється через делікатність, відчуття такту, уміння «не поміча-
ти» недоліків співбесідника, а, навпаки, бачити в ньому риси, якими 
можна щиро захоплюватися. У гуманістичному контексті культура 
спілкування передбачає знання, розуміння й дотримання таких норм 
міжособистісного спілкування, які: відповідають гуманістичному 
підходові до інтересів, прав і свобод особистості, прийняті в даному 
суспільстві як «керівництво до дії», не суперечать поглядам і пере-
конанням самої особистості й передбачають її готовність і вміння 
дотримуватися цих норм [344, с. 143]. З огляду на це культура спіл-
кування тлумачиться як система норм, принципів і правил спілку-
вання, а також технології їх виконання, вироблені людським суспіль-
ством з метою оптимізації й ефективності комунікативної взаємодії. 
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Досліджуючи етичні аспекти спілкування, В. І. Саф’янов трак-
тує його не лише як форму буття людини та інтерперсональний 
діалог. Він вбачає у спілкуванні особливий спосіб існування моралі 
й реалізації міжособистісних стосунків і взаємозв’язків. Процес 
спілкування детермінується і регулюється, передусім, етичними 
цінностями, ідеалами, принципами і нормами, а також психологіч-
ними, соціальними, естетичними і навіть фізіологічними й медич-
ними чинниками. Але саме етичні начала, – підкреслює В. І. Cа-
ф’янов, – визначають спрямованість, духовну забарвленість, цінніс-
ну орієнтацію всіх реальних аспектів у сфері спілкування: немож-
ливо уявити жодного феномену спілкування без «етичної складо-
вої» [505]. Він передусім констатує, що етика спілкування в масовій 
свідомості, як правило, ототожнюється з етикою і культурою пове-
дінки, етикетом, культурою спілкування, культурністю, ввічливістю 
тощо. У зв’язку з цим розрізняються відмінності понять «етика спі-
лкування» і «культура спілкування» (див. табл. 1.2). 
Таблиця 1.2 
Відмінності понять «культура спілкування» та  
«етика спілкування» (за В. І. Саф’яновим) 
Культура спілкування Етика спілкування 
Включає всю сукупність цінностей, 
якостей, норм, поведінкових стереотипів 
Розглядає етичний аспект 
цих цінностей, якостей, норм 
Включає як культуру етикету, культуру 
поведінки, культуру мови, почуттів, во-
лодіння невербальними засобами спіл-
кування, психологічну культуру суб’єк-
тів спілкування 
Обмежується лише поведін-
ковим рівнем і якісною оцін-
кою поведінки 
 
Розглядаючи культуру спілкування як невід’ємну частину куль-
тури особистості взагалі та реальне втілення культури суспільства, 
В. І. Саф’янов пропонує таке визначення: культура спілкування – це 
складна, історично мінлива система, що має інтеграційний характер 
і виражає цілісний підхід до процесу спілкування. Як видно з таб-
лиці, вона включає цінності, які спрямовують процес спілкування, 
рівень розвитку і особливості суб’єктів спілкування, їхню здатність 
до взаєморозуміння, міру опанування способів, засобів, прийомів, 
правил спілкування. Взаємопов’язаними показниками культури 
спілкування є: орієнтація на високі етичні цінності; опанування 
високої психологічної й етичної культури; освоєння «техніки» спіл-
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кування [505]. Причому відсутність хоча б однієї ланки дає підстави 
для того, щоб спілкування не вважати культурним. 
Натомість етика спілкування розкриває етико-поведінковий 
зміст культури спілкування і відображає рівень етичної культури 
особистості. Прийнято вважати, що етика спілкування виражає рі-
вень належного в культурі спілкування, культура ж спілкування 
відображає рівень сущого [505]. Хоча загалом зміст поняття «куль-
тура спілкування» значно ширший, а етика спілкування може трак-
туватися як одна з його складових, але зв’язок цих понять є настіль-
ки наскрізним, що виділити етичний аспект з культури спілкування, 
або відокремити етику спілкування від культури спілкування можна 
лише умовно в рамках теоретичного аналізу. 
Не можна не враховувати й психологічні аспекти культури спіл-
кування, які передбачають наявність психологічних знань і вмінь 
щодо: розпізнання психологічних особливостей співрозмовників; 
адекватного емоційного реагування на їхні дії й поведінку; вибору 
способів і засобів спілкування, які б узгоджувались із мораллю й 
відповідали індивідуальним особливостям людей. До головних 
компонентів культури спілкування, за Т. К. Чмут, належать: 1) ко-
мунікативні установки, які «включають» механізми спілкування; 2) 
знання прийнятих у суспільстві норм спілкування, психології спіл-
кування (категорій, закономірностей, механізмів) і психології 
сприймання і розуміння один одного; 3) вміння застосовувати ці 
знання в комунікативній практиці відповідно до загальнолюдських 
цінностей [589, с. 35–36]. У світлі викладеного культуру спілкуван-
ня можна представити у вигляді трьох рівнозначних складників 
(рис. 1.1). 
Рис. 1.1 Складники культури спілкування 
Культура 
спілкування 
Комунікативні 
установки 
Знання з етики та 
психології спілкування 
Вміння застосовувати 
ці знання на практиці 
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Як свідчить аналіз наукових джерел, культуру спілкування час-
то ототожнюють з культурою мовлення. Культура мовлення виявля-
ється у здатності використовувати оптимальні для конкретної ситу-
ації мовні засоби й охоплює знання з психології й етики спілкуван-
ня, вміння людей застосовувати на практиці комунікативні установ-
ки. Вона відображає міру володіння нормами усної і письмової лі-
тературної мови (правилами вимови, наголосу, слововживання, 
граматики, стилістики), а також уміння користуватися мовними 
виразними засобами в різних стуаціях спілкування відповідно до 
цілей і змісту мовлення [119, с. 29]. З цього випливає, що головними 
показниками культури мовлення є правильність і комунікативна 
доцільність використання мовних засобів. Додатковими і уточнюю-
чими їх характеристиками можна назвати точність, логічність ви-
словів, їх ясність і доступність, чистоту мови та її виразність, есте-
тичність тощо. Основним критерієм мовленнєвої культури у мов-
леннєвій діяльності (усній та писемній) вважають дотримання мов-
них норм [587]. Культура мовлення не є вродженою характеристи-
кою людини і формується через середовище – у родині, колі друзів, 
учнівському колективі, при виконанні професійних обов’язків. Вод-
ночас на її формування впливають психологічні особливості індиві-
да, його інтереси, нахили, рівень розумового та естетичного розвит-
ку тощо. Культура мовлення забезпечує високий рівень мовного 
спілкування, ушляхетнює стосунки між людьми, сприяє підвищен-
ню загальної культури особистості та суспільства в цілому. 
У дослідженні культури спілкування особистість розглядається 
передусім як суб’єкт культури мовленнєвого спілкування, за іншим 
визначенням – як мовленнєва особистість [458, с. 43]. Психологія 
особистості визначає її як «сукупність здібностей і характеристик 
людини, які зумовлюють створення і сприймання нею мовленнєвих 
текстів; представленість особистості в утворених нею текстах» [582, 
с. 151]. У структурі мовленнєвої особистості виокремлюють три 
рівні: вербально-семантичний (передбачає володіння природною 
мовою); когнітивний (його одиницями є поняття, ідеї, концепти, які 
складаються в більш-менш упорядковану «картину світу»); прагма-
тичний (включає цілі, мотиви, інтереси, установки та інтенціональ-
ності). Зважаючи на це, можна зробити висновок, що поняття мов-
леннєвої особистості враховує особливості спілкування як соціаль-
ного явища і потреби особистості як соціальної істоти. Мовленнєва 
культура є комунікативною характеристикою міри володіння мовою 
в процесах обміну інформацією. Її параметрами (за Е. А. Орловою) 
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є: правильність (вислів має відповідати визнаним в культурі грама-
тичним правилам); реалізованість (здатність контролювати обсяг і 
смислову глибину граматично правильних висловів); прийнятність 
(доречність вислову в конкретній соціокультурній ситуації); вжива-
ність (частота, ймовірність вживання мовної одиниці) [385, с. 464]. 
Завдяки мовленнєвій культурі оптимізується становлення особисто-
сті в конкретному соціумі. 
У широкому сенсі під культурою спілкування фахівці з цієї про-
блематики розуміють цілісну систему, яка складається зі взаємо-
пов’язаних моральних, мовленнєвих і психологічних компонентів, 
кожен з яких впливає на характеристику цілого. Варто зазначити, 
що культура залежить не лише від комунікативного потенціалу 
особистості, а й від набутих нею знань, умінь, навичок встановлю-
вати контакт [383, с. 116], а також від комунікативних установок 
особистості на спілкування з іншими. У процесі особистісного і 
професійного розвитку майбутніх фахівців сфери обслуговування 
важливо забезпечити не просто формування комунікативних уста-
новок на спілкування, а саме гуманістичних комунікативних уста-
новок, завдяки яким людина не зашкодить іншому, візьме участь у 
конструктивному розв’язанні гострих проблем [588, с. 20]. Установ-
ка у цьому контексті трактується як стан готовності певним чином 
реагувати на зовнішні об’єкти чи вплив. 
Відповідно до сучасних уявлень, зазначає Л. Е. Орбан-Лембрик, 
культуру спілкування відображає не лише рівень комунікативної 
підготовки особистості, відповідність її мовлення літературним 
нормам, ціннісні комунікативні установки, сукупність моральних 
якостей людини, що виявляється у дотриманні етики спілкування 
тощо, а й ступінь комунікативної компетентності [383, с. 192]. Під 
комунікативною компетентністю розуміється здатність встановлю-
вати і підтримувати необхідні контакти з людьми (Л. Петровська). 
Вона включає певну сукупність знань і вмінь, які сприяють ефекти-
вному здійсненню комунікативного процесу. Іншими словами, до-
сягнення взаєморозуміння в професійно-комунікативній ситуації 
забезпечується внутрішніми ресурсами особистості фахівця, за до-
помогою яких вона конструктивно спілкується під час міжособисті-
сної взаємодії у професійній сфері. 
Цікавою нам видається структура комунікативної компетентно-
сті, запропонована С. Кормієр [635]. Вона включає когнітивний, 
емоційно-оцінний і поведінковий компоненти. Перший, окрім знан-
ня мови, передбачає знання теорії та психології спілкування, правил 
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ділового етикету, засобів впливу на аудиторію й формування імі-
джу, прийомів налагодження, підтримки і завершення мовленнєвого 
контакту для досягнення певної мети. Водночас цей компонент ха-
рактеризує адекватну орієнтацію фахівця щодо себе, партнерів, 
ситуацій професійного спілкування і конкретних комунікативно-
професійних цілей, а також знання ним нормативно-проектної та 
політично орієнтованої комунікативної культури. 
Емоційно-оцінний компонент свідчить про комунікативні уста-
новки фахівця, його мотиви вибору професії,інтерес до неї, сприй-
няття себе та інших. Поведінковий – розкриває уміння використо-
вувати техніки спілкування, кодувати і декодувати повідомлення за 
вербальними і невербальними каналами комунікації, також визначає 
рівень ситуативної адаптивності у професійно значущих ситуаціях. 
У ньому виявляються також уміння справляти враження і впливати 
на співбесідника. 
Такий ґрунтовний підхід С. Кормієр до змісту компонентів ко-
мунікативної компетентності фахівців дозволяє розглядати її в ра-
курсі професійної комунікативної культури. Певні деталі останньої, 
які виявляє особистість в різних контекстах і середовищах спілку-
вання, характеризують специфічні конфігурації комунікативної 
компетентності та її динаміку в контексті засвоєння інноваційного 
стилю професійної культури з установленням нових стандартів, 
правил і норм діяльності. Нам видається доцільним враховувати це 
у підготовці майбутніх фахівців сфери обслуговування для забезпе-
чення результативної міжособистісної взаємодії у професійній дія-
льності, а також з метою впливу на формування комунікативної 
культури майбутніх працівників сфери послуг. 
Культура ж спілкування, на нашу думку, включає культуру мов-
лення і є, в свою чергу, складовою особистісної культури, яка, за 
висловом Г. О. Балла є «системою якостей тієї чи іншої особистості 
як суб’єкта культури» [26]. У цьому контексті особистісний зміст 
культури спілкування забезпечується освіченістю й духовним ба-
гатством особистості, розвиненим мисленням, здатним усвідомлю-
вати явища об’єктивного світу, має міцне етичне й емоційно-
естетичне підґрунтя для застосування адекватних способів спілку-
вання, сприяє виникненню взаємної довіри суб’єктів спілкування та 
їхньому взаємозбагаченню. 
Слід відзначити, що становлення поняття комунікативної куль-
тури відбувалося на основі певної трансформації й переосмислення 
поняття «культура спілкування» як особливої системи типових за 
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проявом емоційно-почуттєвих, раціональних і вольових поведінко-
вих реакцій людини на конкретні соціально-значущі умови її жит-
тєдіяльності [133]. У дослідженнях з проблем спілкування (перева-
жно педагогічного) останнього десятиріччя ХХ ст. виокремилося 
поняття комунікативної культури (Л. В. Агафонцева [5], В. С. Бі-
блер [53], І. І. Зарєцкая [186], С. Ю. Курганов [280], В. В. Соколова 
[534], Т. Б. Старостіна [539]), яке ввійшло в науковий обіг. Невпин-
не зростання наукових пошуків у напрямі його дослідження свід-
чить, що комунікативна культура є однією з визначальних власти-
востей сучасної людини, оскільки займає провідне місце в загально-
культурному і професійному становленні особистості. 
Сучасні філософські дослідження переконують, що комунікати-
вна культура з чинника, який супроводить процес соціальної взає-
модії, перетворюється на один з провідних чинників досягнення 
соціальної стійкості й упорядкованості завдяки його стабілізуючому 
впливу на комунікативні процеси. Саме культурне наповнення на-
дає цьому феномену поліфункціонального характеру. Філософський 
зміст поняття «комунікативна культура» полягає у специфічному 
прояві соціальної культури, що характеризується «людським вимі-
ром» суспільних і міжсуб’єктних відносин і спрямований на взаємо-
збагачення індивідів засобами інформаційного обміну, взаємотран-
сляції знань, розповсюдження позитивного досвіду спільної життє-
діяльності [504, с. 9]. Комунікативна культура в умовах інформа-
ційної цивілізації стає метою (культура діалогу), підґрунтям (взає-
морозуміння), засобом регламентації (культура ділового й повсяк-
денного спілкування) комунікативних процесів. Разом з тим вона 
виражає специфіку тенденцій сучасного інформаційного суспільст-
ва і розглядається як «інтеріоризовані патерни рапортних взаємодій 
на вербальному й невербальному рівнях репрезентації особистісних 
потреб» [500, с. 39]. Крім того, комунікативна культура відображає 
позицію особистості щодо потреб взаємодії з іншими, реалізації 
творчого потенціалу в здатності підтримувати комунікативну взає-
модію тощо. 
Незважаючи на те, що поняття комунікативної культури ще ос-
таточно не сформувалося, в сучасних науково-педагогічних дослі-
дженнях відображені різноманітні його аспекти: методологічний 
(В. О. Сластьонін [526], Є. В. Бондаревська [63]); психолого-педа-
гогічний (Б. Г. Ананьєв [14], Г. М. Андрєєва [15], О. О. Бодальов 
[61], І. О. Зимня [192], І. Б. Котова [263], Н. В. Кузьміна [276], 
Б. Ф. Ломов [304], О. О. Леонтьєв [289], А. К. Маркова [330], 
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Л. М. Мітіна [339], А. В. Мудрик [349], Б. Д. Паригін [397], 
Є. В. Руденський [495]); морально-етичний (С. Н. Батракова [36], 
В. С. Грехнєв [133], І. О. Синиця [514], І. В. Страхов [544]); творчий 
(В. А. Кан-Калик [227], С. В. Кондратьєва [252], М. Д. Нікандров 
[226]).  
Наприклад, за Є. В. Руденським [495], комунікативна культура 
вчителя, як система його особистісних якостей, включає наступні 
компоненти: творче мислення, культуру мовної дії, культуру само-
налаштування на спілкування, культуру жестів і пластики рухів у 
ситуації спілкування, культуру сприйняття комунікативних дій пар-
тнера по спілкуванню, культуру емоцій, культуру комунікативних 
умінь. В. А. Кан-Калик [225] підкреслює, що комунікативна культу-
ра педагога виражається в його умінні встановити гуманістичні, 
особистісно-орієнтовані взаємини з учнями і колегами та передба-
чає наявність у нього: орієнтації на визнання позитивних якостей 
іншого; здатності до емпатії, розуміння та врахування емоційного 
стану іншої людини; вмінь давати позитивний зворотний зв’язок 
іншому, мотивувати учнів на діяльність і досягнення в ній; конкрет-
них комунікативних умінь; поваги до самого себе, знання власних 
сильних сторін, вміння використовувати їх у власній діяльності; 
здатності здійснювати педагогічну підтримку організації спільної 
діяльності та міжособистісного спілкування учнів; мовної культури. 
Як переконує аналіз наукових джерел, осмислення поняття ко-
мунікативної культури розвивалося на основі нормативно-етичного 
підходу до проблем спілкування. Початковий етап його виявлення 
характеризується виокремленням у структурі спілкування етичної 
складової – педагогічного такту (Н. В. Кузьміна, І. В. Страхов) – 
відчуття міри й уміння вибрати форму вимогливості, прояв особли-
вої чуйності у всій системі багатоманітних стосунків з учнями, їх-
німи батьками, у вирішенні часом надзвичайно тонких психологіч-
них питань, які виникають у процесі педагогічної діяльності [276, 
с. 146]. І. І. Риданова [497, с. 25] оперує поняттям «культури кому-
нікативної взаємодії», яке характеризує адекватність реакцій учнів 
на педагогічні дії і вчинки вчителя, синхронність спільної діяльнос-
ті; емоційно-пізнавальну активність, атмосферу творчого пошуку і 
співпраці; дотримання етичних норм у діловому й міжособистісно-
му спілкуванні вчителя і учнів. На наш погляд, мова тут іде про 
культуру спілкування. 
Як складова професійної культури педагога, комунікативна ку-
льтура включає професійну мовленнєву культуру і професійну ку-
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льтуру мислення [172] і характеризується особистісною й професій-
ною цінністю та спрямованістю на іншого суб’єкта комунікативно-
го процесу. У його ході комунікативна культура особистості харак-
теризується вмінням кожного з партнерів створювати такі психоло-
гічні умови, які сприятимуть прояву на оптимальному рівні їхнього 
інтелектуально-вольового й морально-етичного потенціалу. 
Зауважимо, що переважна більшість досліджень присвячена ко-
мунікативній культурі педагога, яка має специфічні особливості, 
пов’язані з професійною діяльністю і передбачає уміння орієнтува-
тися в інформаційній структурі спілкування за допомогою етикету з 
використанням комунікативних стандартів. 
Комунікативну культуру ми розглядаємо стосовно професійної 
діяльності фахівців сфери обслуговування. Сучасні психологічні 
дослідження підтверджують широко відомий факт – успіх профе-
сійної діяльності, в тому числі у сфері обслуговування, залежить не 
лише від професійної компетентності, але і на 50% від рівня кому-
нікативної культури фахівця. У зв’язку з цим вважаємо за доцільне 
відзначити, що при цьому акцентується увага як на значенні психо-
логічних особливостей учасників спілкування, так і на власне соціа-
льних (економічні, політичні, духовні, ідеологічні) характеристиках 
змісту культури спілкування. Спираючись на викладене, зазначимо, 
що зміст поняття комунікативної культури детермінований особис-
тісними чинниками, а це потребує обов’язкового урахування в про-
цесі її формування під час професійної підготовки. 
Враховуючи уявлення про культуру як таку, що складається з 
двох компонентів – нормативного (цивілізаційного) та креативного 
(власне культурного), у комунікативній культурі особистості виді-
ляється комунікативна компетентність як нормативна складова і 
власне комунікативна культура. М. В. Бастун пропонує визначення 
останньої як психологічної якості особистості, що передбачає усві-
домлення нею цінностей спілкування, рефлексію їх реалізованості у 
власному житті та прагнення до їх якнайповнішої реалізації [31, 
с. 179]. Отже, комунікативна культура характеризується здатністю 
до узгодження й співвіднесення своїх дій з іншими, прийняття й 
сприйнятливості іншого, добору аргументів, розуміння й шанобли-
вого ставлення до думок інших, що забезпечує регулювання взає-
мин у досягненні спільної мети діяльності; а також готовністю до 
тактовної комунікативної взаємодії й рефлексії в комунікативній 
діяльності. Водночас комунікативна культура виражає потребу в 
іншому, уміння стати на позицію партнера, розширення меж кому-
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нікативної діяльності, висуває змістовні засади взаєморозуміння 
людей у суспільстві, міру й еталони їхніх форм спілкування і пове-
дінки. 
У психолого-педагогічній літературі комунікативна культура 
розглядається як: частина культури особистості (А. В. Мудрик 
[348], В. І. Саф’янов [505]); складова культури фахівця (B. C. Гре-
хнєв [133], І. І. Зарєцкая [186], В. О. Сластьонін [529]); комунікати-
вний аспект професійної підготовки (Н. В. Кузьміна [276]). 
У такому контексті комунікативна культура особистості постає 
як система її внутрішніх ресурсів, необхідних для ефективної кому-
нікації у процесі міжособистісної взаємодії і включає комплекс пев-
них комунікативних якостей, завдяки яким особистість запобігає 
виникненню труднощів та прогнозує результативність міжособисті-
сної взаємодії, у тому числі професійної. Рівень єдності комунікати-
вних і соціальних властивостей особистості виявляється в її вмінні 
розв’язувати різноманітні життєві проблеми за допомогою засобів 
спілкування, будувати міжособистісні стосунки на різних рівнях, 
адекватно самореалізуватися й адаптуватися в сучасному суспільст-
ві. У такому випадку користуються поняттям соціально-комуні-
кативної культури [553, с. 49] як технології спілкування і налаго-
дження міжособистісних стосунків у суспільстві: особистість усві-
домлює свої вчинки, ставлення до оточуючих, у неї підвищується 
здатність до саморегуляції. 
Становлення і розвиток сфери соціальних комунікацій, зумов-
лені інформатизацією суспільства, крім впливу на виникнення нової 
інформаційної виробничо-індустріальної сфери, стали головним 
чинником змін у людській праці, наблизили до уніфікації всі проце-
си, пов’язані з інформацією. Усе більше значення в житті суспільст-
ва і окремих особистостей набуває робота з інформацією, уміння її 
знайти, використовувати, обмінюватися, а значить, не просто бути 
носієм комунікативної культури, а й мати високий рівень комуніка-
ційної культури. У багатьох джерелах спостерігається ототожнення 
цих понять. Для пояснення нашої позиції щодо понять «комунікати-
вна культура» і «комунікаційна культура» у контексті дослідження 
передусім розмежуємо поняття «спілкування» і «комунікація». 
У теорії людської комунікації поняття «спілкування» і «комуні-
кація» розглядаються в рамках соціальної взаємодії, проте часто 
вживаються як синоніми. Зауважимо, що з точки зору морально-
етичного змісту ці поняття істотно відрізняються. Чітке розрізнення 
спілкування й комунікації обґрунтовує М. С. Каган: якщо «спілку-
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вання має і практичний, матеріальний, і духовний, інформаційний, і 
практично-духовний характер», то «комунікація... є суто інформа-
ційним процесом – передаванням тих чи інших повідомлень» [220]. 
Тобто, перша відмінність між ними полягає в тому, що комунікація, 
як суто інформаційний процес, характеризується трансляцією пев-
них повідомлень; натомість спілкування здатне набувати практич-
но-матеріального, практично-духовного, духовно-інформаційного, і 
насамперед – цілісно-людського характеру. 
Друга відмінність стосується способу зв’язку залучених до вза-
ємодії й тісно пов’язана з першою: як передання певних повідом-
лень, комунікація має односпрямований характер і не передбачає 
суб’єкт-суб’єктної взаємодії. Вона може означати інформаційний 
зв’язок суб’єкта-передавача з будь-ким, – людиною, твариною, ма-
шиною, – хто є приймачем певного повідомлення, здатним його 
прийняти, декодувати, належним чином засвоїти й діяти відповідно 
до нього, тобто безпосередньо постає саме як об’єкт даного інфор-
маційного впливу. На відміну від цього, спілкування характеризу-
ється власне суб’єкт-суб’єктною спрямованістю. Інформація тут не 
просто передається, а циркулює між партнерами, метою яких є по-
шук певної загальної позиції, спільної системи цінностей. Якщо 
комунікаційне повідомлення є принципово імперсональним, звер-
ненням до будь-якого адресата, що перебуває в певній ситуації, 
відповідає певним вимогам тощо, – у справжньому спілкуванні ко-
жен з його учасників звертається до свого партнера саме як до пев-
ного суб’єкта – єдиного і неповторного співбесідника [220, с. 141–
156]. Прояви суб’єктності особистості, відповідно до рівня розвитку 
її суб’єктивних властивостей і здібностей, у спілкуванні фіксуються 
в особливостях перетворювальної активності та у змісті усвідом-
лення рефлексії особистих стосунків і взаємин зі світом. 
Виходячи з такого розуміння суб’єкта спілкування, критеріями 
визначення його типів повинні виступати спрямованість, інтенсив-
ність, якість перетворювальної активності особистості, що виявля-
ються в її суб’єктивних, особистісних властивостях і одночасно 
зумовлені ними. Фундаментальними типами суб’єкта спілкування є 
виділені на основі ядерного критерію суб’єктності якості перетво-
рювальної активності особистості відносно себе й інших, представ-
леного в системі її стосунків [441, с. 305–307]. У такий спосіб 
суб’єкт спілкування не лише вносить об’єктивні й суб’єктивні зміни 
до цього процесу і здійснює відповідну детермінацію змін особис-
тості, а й розкривається через власну спрямованість, установки, 
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ціннісні орієнтації, тобто через систему стосунків. Перетворюваль-
на активність особистості має розглядатися крізь призму соціальної, 
культурно-психологічної норми, що ґрунтується на положенні про 
інтенсивність, силу, знак перетворювальної активності особистості 
та їх відповідність прийнятим в суспільстві стандартам поведінки. 
Завдяки цим ознакам саме спілкування (а не комунікація) здатне 
поєднувати людей у реальну спільноту. 
Є. П. Ільїн визначає спілкування як особливий вид комунікації. 
У його теорії комунікація – це взаємодія (зв’язок) двох систем, ухо-
ді якої від однієї системи до іншої передається сигнал, що несе ін-
формацію. Відповідно до цього, комунікація властива й технічним 
системам, і взаємодії людини з машиною, приладами, і взаємодії 
людини з іншими людьми і тваринами. Однак лише останній вид, як 
специфічний для високоорганізованих живих істот, за Є. П. Ільїним, 
належить до спілкування. Під час взаємодії людей виникає психіч-
ний контакт, який свідчить про те, що в процесі спілкування відбу-
вається не просто здобуття інформації або обмін нею, але й емоцій-
на взаємодія [212, с. 205]. Під таким кутом зору людське спілкуван-
ня пов’язує людей і стимулює виникнення двопільного психічного 
контакту, який виявляється в передачі партнерові по спілкуванню 
інформації (вербальної й невербальної) і має на меті встановлення 
взаєморозуміння і взаємопереживання. 
На рівні спілкування комунікацію трактують як окремий випа-
док взаємодії в системі «людина – людина» і «людина – суспільст-
во». У випадку, коли комунікація розглядається як інформаційна 
взаємодія, основні параметри її відмінності від спілкування наступ-
ні: спілкування передбачає не тільки інформаційний, а й особистіс-
но-екзистенціальний, суб’єктивний зв’язок між людьми при збере-
женні індивідуальності учасників; спілкування симетричне, оскіль-
ки передбачає функціональну рівність учасників як суб’єктів єдиної 
спільної діяльності; інформаційний процес асиметричний, оскільки 
ролі відправника повідомлення та його адресата різні, тому перший 
позначається як суб’єкт, а другий – як об’єкт; структура інформа-
ційного повідомлення, як правило, монологічна, а спілкування – 
діалогічна [344, с. 140]. Діалогічне спілкування ґрунтується на апрі-
орному внутрішньому сприйнятті один одного як цінностей самих 
по собі та передбачає орієнтацію на індивідуальну неповторність 
кожного суб’єкта спілкування. На емоційному фоні такої взаємодії 
виникає прагнення до самовдосконалення, можливість взаєморозк-
риття, особистісного взаємозбагачення [155, с. 109]. Отже, саме 
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діалог як універсальна складова спілкування, регулює соціальні 
стосунки між партнерами, накладає відбиток на структуру та функ-
ціонування мовлення, і, як наслідок, на свідомість людей у цілому. 
З викладеного можемо зробити висновок, що у справжньому 
спілкуванні немає відправника й одержувача повідомлень, а є спів-
розмовники, співучасники спільної справи. Мета такого спілкування 
полягає не в обміні інформацією, а в пошуку спільної позиції, ство-
ренні чи здобутті або відкритті спільності людей, які спілкуються. 
Це підтверджує М. С. Каган, підкреслюючи, що спілкування має на 
меті прилучення суб’єкта до суб’єкта [220, с. 141–156]. Неважко 
помітити, що ціла низка основоположних етичних характеристик 
спілкування як такого – і толерантність, і повага, і співчуття, і спів-
страждання, і любов – можуть бути представлені й осмислені як 
прогресуючі ступені такого «прилучення», або, іншими словами, 
наближення до Іншого. 
Наукове наповнення терміна «комунікаційна культура» визна-
чається змістом поняття «комунікація». Найбільш глибоке тлума-
чення цього терміна подане у «Філософському енциклопедичному 
словнику» [250, с. 268]: «Комунікація (від лат. communicatio – пові-
домлення, передача) – спілкування, обмін думками, відомостями, 
ідеями тощо; передача певного змісту від однієї свідомості (колек-
тивної або індивідуальної) до іншої через знаки, зафіксовані на ма-
теріальних носіях. Це соціальний процес, що відтворює суспільну 
структуру і виконує в ній об’єднувальну функцію». Отже, поняття 
комунікації використовується для визначення загального зв’язку 
будь-яких об’єктів матеріального і духовного світів. 
Визначення комунікації через категорію культури суттєво відрі-
зняє її сучасне значення від технократичного (комунікація – це ме-
режа каналів для передачі певної інформації) [382]. Як сутнісна 
характеристика людини, культура пов’язана з її здатністю цілесп-
рямованого перетворення довкілля, у ході якого створюється штуч-
ний світ речей, символів, а також зв’язків і людських відносин. 
Комунікація ж є опосередкованою й доцільною взаємодією двох 
суб’єктів, яка розгортається в умовах певних глобальних процесів, 
що супроводжують людську діяльність (документалізації, забезпе-
чення доступу до інформації, її структуризація й трансляція тощо). 
Сукупність комунікантів, реципієнтів, значеннєвих повідомлень, 
комунікаційних каналів і служб, забезпечених матеріально-техніч-
ними ресурсами і професійними кадрами утворює суспільну кому-
нікаційну систему, яка переміщує культурні змісти в соціальному 
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просторі й часі [533, с. 15, 18]. Названу систему А. В. Соколов нази-
ває комунікаційною культурою суспільства. Таке тлумачення по-
няття прийняте для узагальнення різних комунікаційних проявів у 
педагогіці, соціології, інформатиці, психології, лінгвістиці та інших 
науках. Відзначимо, що комунікаційна культура, на відміну від ко-
мунікативної, належить до соціальної комунікації й визначається 
панівними в суспільстві нормами і способами фіксації, збереження і 
поширення культурних змістів.  
Поняття «комунікативна культура» характеризує сутність спіл-
кування як систему взаємодії, стосунків, контактів тощо, визначає 
його як цілісне суспільне й духовне, зокрема психологічне й мора-
льне утворення. За змістовим наповненням воно наближається до 
комунікативної етики (системи моральних принципів, норм і цінно-
стей, покликаних надавати міжособистісним та загальносуспільним 
взаєминам гуманістичного значення) і забезпечує, передусім, успі-
шну адаптацію людини до соціального середовища. 
Комунікативна культура відображає ступінь соціальної актив-
ності особистості, суспільну значущість норм її поведінки, застосу-
вання відповідних засобів комунікативної діяльності. В основу ко-
мунікативної культури покладається загальна особистісна культура, 
виражена в системі потреб, соціальних якостей, стилю діяльності та 
поведінки людини. Як засіб формування особистості, комунікативна 
культура ґрунтується на пізнанні її адаптивних можливостей, які 
допомагають людині діяти відповідно до культурних стандартів 
значущого для неї оточення. 
Викладене дає підстави для висновку про те, що комунікативна 
культура повною мірою включає сутнісні особистісні характеристи-
ки (здібності, знання, вміння, навички, ціннісні орієнтації, установ-
ки, особливості характеру) і є необхідною умовою успішної реалі-
зації особистості, у тому числі в професійній сфері. 
У контексті нашого дослідження комунікативна культура фахів-
ців сфери обслуговування розглядається як важлива якість, що 
сприяє реалізації їхньої професійної компетентності, та в сучасних 
ринкових відносинах визначає рівень успішності й ефективності 
роботи підприємств із надання послуг. Зважаючи на це, вважаємо 
формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування одним із пріоритетним завдань їхньої професійної 
підготовки. 
Спираючись на результати аналізу наукових розвідок з пробле-
ми, узагальнивши провідні ідеї та положення, вважаємо за доцільне 
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запропонувати власне визначення: комунікативна культура фахі-
вця сфери обслуговування – це інтегроване утворення особисто-
сті як суб’єкта професійної діяльності, яке сприяє його особис-
тісному та професійному зростанню і водночас забезпечує реалі-
зацію професійної компетентності в комунікативній діяльності 
у процесі надання послуг. Вона ґрунтується на фахових знаннях і 
комунікативних уміннях, навичках професійного спілкування, соці-
ально-особистісному досвіді та детермінується індивідуальними 
якостями особистості, необхідними для успішного виконання про-
фесійної діяльності. Запропоноване визначення вважаємо актуаль-
ним як для фахівців сфери обслуговування, так і для інших профе-
сій типу «людина – людина».  
З’ясування філософського, культурологічного, психолого-педа-
гогічного змісту поняття комунікативної культури, визначення його 
сутності в контексті формування у фахівців сфери обслуговування в 
ПТНЗ, а також виявлення взаємозумовленості та взваємозалежності 
розвитку понять «культура спілкування» і «комунікативна культу-
ра», дають підстави визначити спілкування системотвірним чинни-
ком комунікативної культури, який детальніше розглянутий у на-
ступному підрозділі. 
 
1.3 Спілкування як системотвірний чинник комунікативної  
культури майбутніх фахівців  
Зростання ролі людини закономірно зумовлює й вимагає вихо-
вання у майбутніх фахівців нових якостей професійного спілкуван-
ня, у світі положень Болонського процесу розглядаючи його як під-
ґрунтя всієї навчально-виховної системи, оскільки воно пронизує й 
пов’язує в єдине ціле усі складові моделі майбутнього фахівця ни-
нішнього століття як професіонала й особистості. Соціальне стано-
влення особистості як продукту природи і суспільства відбувається 
в суспільному оточенні, що зумовлює прагнення кожної людини до 
спілкування, основним засобом якого є мова. Дж. Дьюї акцентував 
увагу на тому, що первинним мотивом для мови й мовлення є вплив 
(через вираз бажань, почуттів і думок), по-перше, на діяльність ін-
ших людей, а по-друге – на формування соціальних стосунків з ни-
ми [166, с. 141]. Історія проблеми слова, мовлення, мистецтва дії 
мовця на слухачів налічує понад двадцять століть. У найзагальні-
шому вигляді вони були поставлені й розглянуті ще Цицероном, 
який визначив основні комунікативні завдання оратора: «що сказа-
ти, де сказати і як сказати» [578]. На підставі їх дотримання Цице-
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рон характеризував і тип оратора, кращим втіленням якого був той, 
чия мова «буде доречною». У сучасних життєвих реаліях залежність 
форми і змісту вислову від особливостей конкретної ситуації в соці-
умі є одним із основних правил спілкування, а під доречністю розу-
міють підбір і організацію засобів мовлення відповідно до цілей і 
умов спілкування [119, с. 31]. Додамо, що доречність належних 
мовних засобів має враховувати не лише контекст ситуації, а й пси-
хологічні характеристики особистості співбесідника. 
Спілкування є не лише важливою духовною потребою особис-
тості як соціальної істоти, а й головним інструментом, що забезпе-
чує її взаємини з іншими людьми. Завдяки йому реалізується взає-
модія людини з об’єктивним світом. У процесі міжособистісного 
спілкування здійснюється взаємний обмін видами діяльності, їх 
засобами і результатами, уявленнями, ідеями, установками, інте-
ресами, почуттями тощо. У ході спілкування складаються стосунки 
з іншими людьми. Крім того, у спілкуванні людина характеризуєть-
ся, передусім, своїми бажаннями, цілями, інтересами, що складають 
її переконання. Історія людства дає безперечні докази визначально-
го впливу суспільних, загалом людських стосунків на характер роз-
витку особистості, напрям її самореалізації, формування її духовно-
го світу. Спілкування потребує від особистості вміння орієнтувати-
ся в різноманітних, навіть суперечливих ситуаціях, здійснювати 
пошуки шляхів розв’язання багатьох проблем, зокрема виробничих. 
Людська потреба у спілкуванні розвивається від простих форм, 
таких, як потреба в емоційному контакті, до складніших, які вияв-
ляються у співробітництві, інтимно-особистісному спілкуванні то-
що. З огляду на це спілкування розуміють як міжособистісну та 
міжгрупову взаємодію, основу якої становлять пізнання одне одно-
го та обмін певними результатами психічної діяльності – інформа-
цією, думками, почуттями, оцінками тощо [588, с. 77]. У такому 
контексті категорія спілкування набуває особливої значущості й 
потребує більш детального розгляду як підґрунтя дослідження ко-
мунікативної культури. 
Перші вітчизняні публікації щодо спілкування з’явилися в Киє-
во-Могилянській академії ще на початку ХVІII ст. та декларували 
ідею спілкування, яка йде через пізнання, вибір засобів і способів 
взаємодії з гуманною орієнтацією. Мислителі того часу вбачали у 
спілкуванні засіб самопізнання людини, її емоційно-почуттєвий 
розвиток, громадянське становлення тощо. Так, Феофан Прокопо-
вич стверджував, що мистецтвом слова і спілкуванням можна впли-
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вати на людей і переконувати їх [437]. На думку Г. С. Сковороди, 
людина, спілкуючись, реалізує свої природні обдарування, що мож-
ливо виключно через освіту та самопізнання. Саме Г. С. Сковороді 
належить виявлення особливого типу українського інтелігента – не 
представника інтелігентної праці – а людини, що є носієм певної 
морально-духовної настанови, яка вирізняє інтелігенцію. У такому 
розумінні інтелігент – це людина, вищим законом буття якої є не 
задоволення біологічних потреб, не служіння певним інтересам 
конкретних соціальних угрупувань, а моральний канон, що спира-
ється на вимоги сфери духовності як простору, у якому людина 
одержує можливість самореалізації себе як людини [523]. У XVIII – 
на поч. XIX ст. у творах І. П. Котляревського, П. П. Гулака-
Артемовського, Г. Ф. Квітки-Основ’яненка сформувалася думка про 
те, що культура спілкування та поведінки залежить від середовища, 
нових умов, соціальної ролі та рівня суспільних відносин індивіда. 
Високо оцінював культуру спілкування Т. Г. Шевченко, про що 
свідчать його поетичні рядки: «Ну що б, здавалося, слова... Слова та 
голос – більш нічого, а серце б’ється – ожива, як їх почує» [598, 
с. 94-95]. Тобто культурологічні ідеї того часу закладали теоретичні 
основи адаптації особистості до оточення через культуру спілку-
вання. Спілкування потребує від людини і серця, і розуму, й уміння, 
й натхнення, оскільки виконує не лише пізнавальну роль, а є й своє-
рідним практичним людинознавством, оскільки за допомогою спіл-
кування особистість пізнає не тільки іншу людину, але й саму себе 
[165, с. 33]. 
У ХХ ст. усвідомлення ролі спілкування в суспільстві стало 
предметом філософських досліджень. У цей час відбувається спра-
вжній комунікативний поворот – від позиції єдиного самодостат-
нього (або «монологічного») суб’єкта до прийняття принципів діа-
логу, інтерсуб’єктивності як керівних засад осмислення людського 
буття й діяльності [322, с. 311]. Становлення філософії спілкування 
або комунікативної філософії пов’язують з іменами М. М. Бахтіна, 
М. Бубера, Н. Хомського, К. Ясперса та ін. 
Концепція К. Ясперса наголошує на фундаментальному значен-
ні комунікації для людського буття, причому поняття комунікації є 
центральним щодо розуміння людини [627]. Комунікація є першоп-
ричиною екзистенції, бо саме на екзистенціальному рівні людське 
буття насправді є «спів-буттям». На цьому К. Ясперс обґрунтовує 
імператив взаємності та дбайливого ставлення до Іншого. Спілку-
вання зумовлюється вимогою взаємності, внаслідок чого виникає 
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обов’язкова увага до реального стану співрозмовників у їхньому 
«тут-і-тепер-бутті» [70]. Згідно з К. Ясперсом, будь-яке спілкування 
неодмінно висуває проблему наявності (або відсутності) в його уча-
сників певних спільних цінностей. У цьому контексті під цінностя-
ми розуміються надіндивідуальні смислотворчі засади життя, які 
уможливлюють взаєморозуміння, поєднують індивідів одного з 
одним та зі світом, у якому вони живуть. Разом з тим, досягши пев-
ної глибини, спілкування в будь-якому конкретному вияві здатне 
утворювати й консолідувати власну систему цінностей і на цій аксі-
ологічній основі нарощувати власну доцентрову силу. У цьому 
зв’язку обґрунтована теза про те, що «ціннісно зумовлене спілку-
вання між людьми у сфері їхньої свободи є осердям культури як 
такої» [323, с. 155]. За умови спільності цінностей партнерів вини-
кає спілкування, змістом якого є їхнє співрозуміння проблем, мож-
ливість розділити своє духовне та практичне буття, і завдяки йому 
відбувається самоактуалізація індивіда [531, с. 106–107]. Адже кож-
на культурна людина в своєму житті має опанувати тонку комуніка-
тивну науку поєднання уважного, співчутливого, ставлення до пар-
тнерів, співрозмовників, ближніх і власної відкритості, ініціативи, 
готовності до співпраці. Очевидно, мова йде про міжособистісне 
спілкування як про сферу реалізації людської моральності та ін-
струмент досягнення глибокого взаєморозуміння між партнерами. 
У XX ст. з’явилися наукові й практичні розробки з проблем 
психології спілкування. Та якщо зарубіжні теорії, серед яких особ-
ливої популярності набули праці Д. Карнегі, переважно відстоювали 
технологію маніпулятивного спілкування без психологічного зміс-
ту, то, наприклад, В. М. Бехтерєв експериментально довів істотні 
особливості спілкування в індивідуальній та спільній діяльності 
[52]. У 30-х рр. минулого століття Л. С. Виготський довів провідну 
роль вищих психічних функцій у спілкуванні [101]. Спираючись на 
це, Б. Ф. Ломов [307] обґрунтував спілкування як логічний центр 
усієї системи психологічної проблематики. 
Різними й неоднозначними були також підходи до вивчення 
спілкування у соціальній психології. Наприклад у 60-х рр. XX ст. 
спілкування розглядалося в контексті масових процесів, онтогенезі, 
взаємозв’язку з вищими психічними функціями, а десятиріччям 
пізніше акцент робився на змінах поведінки в ситуації безпосеред-
нього спілкування: аналізувалися різноманітні засоби спілкування, 
його прикладні аспекти, впливи на особистість, групу людей, особ-
лива увага приділялася невербальному спілкуванню. Внаслідок 
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цього вченими були визначені гуманні цілі психології спілкування – 
взаємодія, взаєморозуміння, самопізнання, самовдосконалення. 
Психологами встановлено, що у процесі взаємодії людей від 60 
до 80 % комунікації здійснюється за рахунок невербальних засобів 
вираження, і лише 20-40 % інформації передається за допомогою 
вербальних. Ці дані змушують замислитися над значенням 
невербальних засобів для психології спілкування і взаєморозуміння, 
звернути особливу увагу на жести й міміку людини. 
Детально дослідив цю проблему А. Піз, який тривалий час пра-
цював у торгівлі й був знайомий із проблемами роботи у сфері об-
слуговування. Спираючись на праці Ч. Дарвіна, Ю. Фаста, А. Мей-
єрбіана та ін. щодо невербального спілкування, А. Піз підтверджує 
думку про те, що вербальний канал використовується для передачі 
інформації, у той час, коли невербальний канал слугує для «обгово-
рення» міжособистісних стосунків, а деколи навіть замість словес-
них повідомлень [408, с. 13]. Таким чином, мова тіла – це несвідомі 
повідомлення, які посилає мозок, і які є зовнішнім вираженням 
емоційного стану людини. Знаючи, що почуває партнер по спілку-
ванню, людина може співставити його почуття з його словами, взя-
ти до уваги контекст і обставини, за яких відбувається контакт, і в 
результаті проведеного аналізу точніше зрозуміти, що саме думає 
співрозмовник. 
Це доводить, що комунікація – дещо більше, ніж просто слова. 
Важливо не що, а як ми говоримо. Якщо слова – це лише зміст пові-
домлення, то пози, жести, вираз обличчя і тон голосу – це той кон-
текст, у який повідомлення вміщене. Разом вони створюють зміст 
комунікації, який і складає реакцію, що її отримуємо. Комунікація є 
замкнутим циклом, у якому має місце взаємовплив дій – реакцій. 
Тому якщо хоча б один з учасників комунікативної взаємодії здат-
ний відповідально поставитися до того, щоб досягнути в ній поста-
вленої мети, то можна сподіватися на успішний результат. 
А. Піз наголошує, що мова тіла, як і більшість інших мов, має 
свій синтаксис, тобто складається зі слів, фраз, знаків пунктуації 
[407, с. 182]. Причому жест не можна правильно тлумачити ізольо-
вано від інших. Сигнали мови тіла слід розглядати у контексті, бло-
ками, групами, а також співставляти їх із вербальним виразом дум-
ки, оскільки невербальні засоби тонко скоординовані як між собою, 
так і зі словами в цілому. Вони необхідні для того, щоб створювати 
й підтримувати психологічний контакт, регулювати перебіг процесу 
спілкування; надавати нові значеннєві відтінки словесному тексту, 
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спрямовувати тлумачення слів у потрібний бік; виражати емоції, 
оцінки, прийняту роль, зміст ситуації. 
У спілкуванні реалізуються стосунки людини з об’єктивним сві-
том. Г. М. Андрєєва підкреслює, що в реальному спілкуванні вияв-
ляються не тільки емоційні приязнь чи неприязнь людей один до 
одного як показник їхніх міжособистісних стосунків, але втілюють-
ся й суспільні, або безособові за своєю природою, стосунки. Місце 
людини за межами міжособистісних зв’язків, у ширшій соціальній 
системі, визначається не очікуваннями індивідів, що з нею взаємо-
діють, а потребує певної побудови системи її зв’язків. Цей процес 
також може реалізуватися лише у спілкуванні [15, с. 65]. Тобто, без 
спілкування просто не мислиться людське суспільство. 
Слід зауважити, що суспільні стосунки виражаються у спілку-
ванні людей не як особистостей, а як представників соціальних кла-
сів (наприклад стосунки роботодавця й працівника), економічних 
структур (наприклад продавець і покупець), ієрархічних формаль-
них організацій тощо. Людина, котра вміє добре висловлюватися, 
навіть якщо вона й не відзначається якимись особливими здібнос-
тями, справляє враження знавця своєї справи. Причому швидше 
зверне на себе увагу і буде приємною у спілкуванні людина з прек-
расною душею і в доброму настрої. Фахівцеві, який працюватиме у 
сфері обслуговування, треба володіти й мистецтвом швидко знахо-
дити найбільш сприятливий тон і потрібну форму спілкування з 
клієнтами та співробітниками, розуміти ситуацію, бути гнучким у 
розмові на засадах чуйності та співчуття, простоти і природності 
спілкування, об’єктивно підходити до поведінки інших. 
Аналіз наукової літератури переконує, що останнім часом люд-
ське спілкування і комунікація постають як методологічна парадиг-
ма дослідження широкого спектра проблем у межах етики. Однією з 
впливових течій сучасної європейської етичної думки є комунікати-
вна етика, в рамках якої етичні норми обґрунтовуються на засадах 
інтерсуб’єктивності. Засновником цього напряму вважають німець-
кого філософа К.-О. Апеля, який вбачає критерій правильності та 
обґрунтованості цих норм у досягненні консенсусу в практичному 
дискурсі згідно з регулятивним принципом трансцендентальної 
комунікації [18]. Щодо вихідних засад людського пізнання і діяль-
ності К.-О. Апель висуває герменевтичну вимогу «інтер-
суб’єктивного порозуміння», а в основу всього комплексу етичних 
імперативів покладає принцип «ідеальної комунікативної спільно-
ти» як контролюючої інстанції, що має забезпечити умови згоди й 
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осмислення при обговоренні й прийнятті будь-яких моральних норм 
[322, с. 313]. Важливо відзначити, що й за формою обґрунтування 
своїх нормативів комунікативна етика передбачає спілкування рів-
ноправних і вільних від жодного примусу учасників. 
Значний внесок у становлення філософії комунікації зробив 
Ю. Габермас, обгрунтувавши основні умови розуміння, що суттєво-
вплинуло на розвиток правил інтеракції, дискурсу. Його теорія ко-
мунікативної дії заклала герменевтичні основи теорії комунікації, а 
етика дискурсу слугує методологічним підґрунтям для досліджень 
моралі та етики комунікації [62, с. 23]. Специфікою герменевтики є 
встановлення взаєморозуміння між двома суб’єктами, кожен з яких 
є людиною, що існує в просторі культури, соціально-історичних 
цінностей і особистісних смислів. Спираючись на це, Ю. Габермас 
розглядає комунікативну дію як таку, що характеризується діалогі-
чністю, є неоднозначною та орієнтує учасників на досягнення взає-
морозуміння. Водночас комунікативна дія не ототожнюється з дис-
курсом: у власне комунікативній дії «на місце мовних висловів мо-
жна поставити також дії, вчинки, переживання та їхні втілення; … в 
дискурсі ж необхідно звернути увагу лише на мовні висловлювання; 
вчинки та стан учасників дискурсу не є його складовими частинами. 
У межах першої наївно, некритично припускаються значення й сен-
си з метою обміну інформацією... в межах дискурсу … жодного 
обміну інформацією не відбувається» [572,с. 84–85]. 
Близько до положень комунікативної етики розуміє спілкування 
й Н. Хомський, відомий, зокрема, тим, що ввів у науковий обіг по-
няття «мовна компетентність» [632]. Це поняття передбачає ідеаль-
не знання мовця-слухача про свою мову. Мовна компетентність 
лежить в основі поведінки, але не реалізується у ній якимось пря-
мим або простим способом. 
Зважаючи на це, можемо відзначити, що міжособистісне спілку-
вання розглядається як елемент поведінки, що сприяє розвитку або 
блокуванню контакту між людьми. Потреба людини у спілкуванні 
зумовлена як суспільним способом її буття, так і необхідністю взає-
модії у процесі діяльності. Досліджуючи функцію спілкування у 
спільній діяльності, Я. Яноушек [625] відзначав у комунікативних 
процесах факт інформаційного приросту, а не механічний прийом 
інформації. Така взаємодія здійснюється на трьох рівнях. На пер-
шому відбувається інформаційний обмін, тобто вирівнювання вихі-
дного рівня інформованості людей, що взаємодіють. Другий – хара-
ктеризує спілкування як навчання, інструктаж із наступним контро-
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лем і оцінкою. Третій рівень спілкування пов’язаний із прагненням 
учасників зрозуміти погляди, установки один одного. Співставлення 
поглядів і установок призводить до згоди або навпаки. 
Будь-яка спільна діяльність, і, передусім, трудова, не може здій-
снюватись успішно, якщо між тими, хто її виконує, немає узгодже-
ності та взаєморозуміння. Цілі спілкування в такому випадку відо-
бражають потреби спільної діяльності людей. Така діяльність разом 
зі спілкуванням протікають в умовах соціального контролю, здійс-
нюваного на основі соціальних норм – прийнятих в суспільстві зра-
зків поведінки, що регламентують взаємодію і взаємини людей. 
Необхідною умовою успішності процесу спілкування є відповід-
ність поведінки людей, що взаємодіють, очікуванням один одного 
[86, с. 251]. Крім того, спілкування обов’язково передбачає певний 
результат – зміну поведінки й діяльності інших людей. Таке спілку-
вання називають міжособистісною взаємодією, тобто сукупністю 
взаємозв’язків і взаємовпливу людей, що складаються в процесі 
їхньої спільної діяльності. 
У 70-х рр. ХХ ст. під впливом наукових публікацій М. М. Ба-
хтіна й О. О. Ухтомського діяльнісну концепцію людини поступово, 
але неухильно почала витісняти комунікативна, яка досить швидко 
розвинулася у філософії діалогу. В. А. Малахов називає її філософі-
єю суб’єктивності в стані усвідомлення нею необхідності докорін-
ної перебудови власних засад з огляду на передумову спілкування з 
Іншими. І це разом з тим філософія спілкування, філософія комуні-
кації – але спілкування і комунікації, як вони постають у термінах 
самозасвідчення і самовибудови індивідуальної свідомості людини 
[323, с. 12-13]. Загальновизнано, що одне з найяскравіших у світовій 
літературі роз’яснень філософії діалогу належить М. М. Бахтіну: «Я 
усвідомлюю себе і стаю самим собою, тільки розкриваючи себе для 
Іншого, через Іншого і з допомогою Іншого. Найважливіші акти, що 
конституюють самосвідомість, визначаються відношенням до іншої 
свідомості (до Ти). Відрив, від’єднання, замикання в себе – головна 
причина втрати себе. Не те, що відбувається всередині, а те, що 
відбувається на межі своєї й чужої свідомості, на порозі. І все внут-
рішнє, звернене назовні, діалогізоване, кожне внутрішнє пережи-
вання опиняється на межі, зустрічається з іншим, і в цій напруженій 
зустрічі – вся його сутність. Це вищий ступінь соціальності (не зов-
нішньої, не речової, а внутрішньої). Саме буття людини (і зовнішнє, 
і внутрішнє) є щонайглибшим спілкуванням. Бути – значить спілку-
ватися. Бути – значить бути для Іншого і через нього – для себе. У 
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людини немає внутрішньої суверенної території, вона вся і завжди 
на межі, дивлячись вглиб себе, вона дивиться в очі Іншому або очи-
ма Іншого» [39]. М. М. Бахтін акцентує увагу на відкритості до Ін-
шого, повазі до його внутрішнього світу і вільного самовизначення. 
Передумову до такого повноцінного спілкування з Іншим 
О. О. Ухтомський вбачає в готовності сприймати його саме як конк-
ретного Іншого. «Як нарочиту працю, – підкреслює він, – слід куль-
тивувати й виховувати домінанту і поведінку «за Коперником» – 
поставивши «центр тяжіння» поза собою, на Іншому: це означає 
налаштувати і виховувати свою поведінку й діяльність так, аби бути 
готовим кожної миті віддати перевагу самобутнім рисам та інте-
ресам іншої «особи» перед будь-якими своїми інтересами і теоріями 
стосовно них». Таку настанову, що потребує свідомих морально-
вольових зусиль, О. О. Ухтомський називає «домінантою на особу 
Іншого» [563]. Згодом цей термін став одним із найбільш уживаних 
у філософії та етиці спілкування ХХ ст. Завдяки реальному втілен-
ню цієї домінанти перед людиною розкривається важлива цінність – 
життя і внутрішній світ Іншого. 
Принципову тезу про те, що культура, так само як й індивідуа-
льна свідомість та будь-який «мислячий устрій» взагалі обов’язково 
повинна мати... діалогічну (двомовну) структуру розвинув 
Ю. М. Лотман. Згадана різномовність культури має, на його думку, 
істотне практичне значення. Адже притаманний кожній складно 
організованій культурній системі непозбутній дефіцит інформації 
може бути компенсований лише її стереоскопічністю, тобто «мож-
ливістю отримати зовсім іншу проекцію тієї ж реальності» завдяки 
«перекладу її на зовсім іншу мову». Внаслідок цього «колективна 
вигода учасників комунікативного акту полягає в тому, щоб розви-
вати нетотожність тих моделей, у формі яких відбивається зовніш-
ній світ у їхній свідомості... Аби бути взаємно корисними, учасники 
комунікації повинні «розмовляти різними мовами» [310]. У такий 
спосіб Ю. М. Лотман конкретизував ідею М. М. Бахтіна про куль-
туру як феномен, здатний існувати лише на межі між різними 
суб’єктами, в просторі актуального діалогу й спілкування між ними 
з позицій сучасної семіотики. У цьому сенсі він вважав культуру, 
подібно до людської свідомості, семіотичним механізмом, що пе-
редбачає актуальну присутність у ньому принаймні двох різних мов, 
котрі взаємно інтерпретують одна одну, породжуючи при цьому все 
нові комплекси значень і відкриваючи простір для творчості. 
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Урахування семіотичного підходу в лінгвокультурологічних до-
слідженнях також дозволяє уточнити і конкретизувати поняття ін-
формаційно-комунікативної компетентності особистості [239; 267; 
269]. З точки зору семіотики культура – це певний обсяг знань (ін-
формації), яку виробляє людство для адекватної інтерпретації про-
дуктів людської діяльності. При цьому інформація проявляється в 
артефактах, що репрезентують певні форми і моделі даної інтерпре-
тації. Сума артефактів утворює знакову систему, функціонування 
якої усередині культури та за її межами приводить до обміну інфо-
рмацією. Важливо не лише розуміти сутність інформації, за допо-
могою якої відбувається контакт суспільства зі світом, а й те, яким 
чином ця інформація матеріалізується, аби бути переданою та 
отриманою членами суспільства. 
Роботу в цьому напрямі продовжили Г. С. Батищев [34], 
Л. М. Баткін [35], В. С. Біблер [54] та ін. У їхніх філософських пра-
цях розкривається фундаментальна роль спілкування у становленні 
людини в сутнісному, конкретно-особистісному, а також культурно-
історичному сенсі. Тобто, у контексті особистісного розвитку спіл-
кування сприяє «вростанню» особистості в різноманітні суспільні 
структури, засвоєнню соціального досвіду й соціальних норм, уста-
новок і цінностей [260, с. 41]. 
У другій половині ХХ ст. нагромаджений емпіричний матеріал з 
теми «спілкування» вимагав всебічного філософського осмислення 
і, зрозуміло, визначення самого поняття спілкування. У зв’язку з 
цим слід відзначити по суті першу спробу систематизованого розг-
ляду філософсько-теоретичних основ спілкування, яку здійснила 
Л. П. Буєва: «Спілкування є реальністю, яка безпосередньо спосте-
рігається, і конкретизацією всіх суспільних стосунків, їх персоніфі-
кацією, особистісною формою» [71, с. 21]. Через призму проблеми 
спілкування вивчаються питання сприймання й розуміння людьми 
одне одного, лідерство й керівництво, згуртованість і конфліктність, 
міжособистісні взаємини тощо. Г. П. Васянович наголошує, що у 
спілкуванні «формуються не лише пізнавальні здатності людини, а 
й інтегральні складові психічного життя: самооцінка, усвідомлення 
власного «Я» і відчуття тотожності в будь-яких життєвих ситуаці-
ях,... виробляються критерії ставлення до інших людей» [81, с. 307]. 
У свою чергу Б. Д. Паригін запропонував розглядати спілкуван-
ня як складний і багатогранний процес, що може бути водночас і 
процесом взаємодії індивідів, й інформаційним процесом, і став-
ленням людей один до одного, і процесом їхнього взаємовпливу 
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один на одного, і процесом їхнього співпереживання і взаємного 
розуміння один одного [397, с. 178]. 
В. І. Саф’янов особливо підкреслює етично-формувальну й ети-
чно-регулятивну функції спілкування, оскільки воно є як сферою 
реалізації моральних норм і принципів, так і сферою морального 
вибору, що дає людині можливість виявити себе, своє ставлення до 
оточення і самореалізуватися в професійній діяльності. Зважаючи 
на це, спілкування визнається одним із засобів досягнення людиною 
професійних успіхів, опанування культури, особливо етичної, задо-
волення базових людських потреб тощо. 
Спираючись на результати багаторічного обстеження американ-
ськими психологами різних психічних якостей декількох тисяч лю-
дей з дитячого до дорослого віку, В. В. Рибалка називає здатність до 
спілкування найважливішою соціальною і професійною здатністю і 
пропонує розглядати комунікативні якості особистості як умову 
спільної трудової діяльності в контексті діяльнісного виміру струк-
тури особистості. Причому спілкування, як підструктура, знахо-
диться на її вершині та включає такі компоненти: 
• потреба і мотиви спілкування; 
• власне обмін інформацією (комунікація) у монологічній, діало-
гічній чи полілогічній формі, за допомогою вербальної, образної, жес-
тової систем, при використанні рідної, іноземної чи професійної мов; 
• взаєморозуміння партнерів спілкування (перцепція) з його ме-
ханізмами рефлексії, ідентифікації тощо; 
• взаємодії (інтеракції) між сторонами спілкування на основі ро-
льового очікування, почуття такту тощо; 
• емоційно-почуттєвий супровід міжособистісного спілкування 
на основі симпатії, антипатії та емпатії [451, с. 45]. 
Аналіз наукової літератури свідчить, що спілкування розгляда-
ють як: компонент життєдіяльності; засіб передачі суспільного дос-
віду і залучення до культури; взаємодію об’єктів; спосіб пізнання 
суб’єктивного світу інших людей; процес. Більшість авторів у ви-
значенні спілкування дотримуються думки, що воно є складним 
явищем, яке може бути одночасно процесом взаємодії й інформа-
ційним процесом, ставленням людей один до одного та процесом 
їхнього взаємовпливу, процесом співпереживання і взаємного розу-
міння один одного [137; 401; 441; 532]. 
Та передусім спілкування виникає там, де партнери бачать в ін-
шому собі подібного і собі рівного. Ядром такого спілкування є 
передача думок і переживань (Л. С. Виготський), а головним проце-
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сом виступає взаєморозуміння (С. Л. Рубінштейн). Водночас існує 
ряд характеристик, за відсутності яких, спостережувану взаємодію 
важко віднести до спілкування.  
У зв’язку з цим вважаємо за доцільне торкнутися психологічних 
аспектів сутності спілкування. Я. Л. Коломінський, пропонуючи 
визначати його як інформаційну й предметну взаємодію, у процесі 
якої реалізуються, проявляються і формуються міжособистісні сто-
сунки, позиціонує спілкування як реальне буття міжособистісних 
стосунків, що надає їм суспільності й людськості, робить їх свідо-
мими [246, с. 40, 43]. Б. Ф. Ломов надавав особливого значення дос-
лідженням спілкування з метою аналізу колективної діяльності лю-
дей, оскільки спілкування, на його думку, є внутрішнім механізмом 
життя колективу. Реальний спосіб життя людини, згідно з яким 
визначається її психічний склад, не вичерпується предметно-
практичною діяльністю. Це – лише один бік способу життя, поведі-
нки людини в широкому сенсі. Іншою стороною є спілкування як 
специфічна форма взаємодії людини з іншими людьми. Саме у про-
цесі спілкування здійснюється перш за все обмін ідеями, інтереса-
ми, «передавання» рис характеру, формуються установки особисто-
сті, її позиції [306].  
У сучасній психології спілкування часто розглядається як сино-
нім поняття «взаємодія», під час якої безпосередня чи опосередко-
вана дія суб’єктів один на одного породжує їхню взаємозумовле-
ність [131, с. 21]. Тобто змістом будь-якої взаємодії є зв’язок, обмін 
(діями, предметами, інформацією тощо) і взаємний вплив, а її скла-
довими – взаєморозуміння, взаємодопомога, співпереживання. 
Безперечно, кожний акт спілкування впливає на життя його уча-
сників, їх емоційний стан, проте, процес спілкування досягає мети 
завдяки функціям, які у ньому реалізуються. До таких функцій 
Г. П. Васянович відносить: контактну – встановлення стану обопі-
льної готовності підтримувати взаємний зв’язок до завершення ак-
ту; інформаційну – обмін повідомленнями, запитаннями та відпові-
дями;спонукальну – заохочення партнера або ж самого себе до ви-
конання певних дій; координаційну – взаємне узгодження дій у про-
цесі спільної діяльності; пізнавальну – адекватне сприйняття і розу-
міння сенсу повідомлення, а також взаєморозуміння;емотивну – або 
ж неусвідомлений «обмін емоціями», або ж один із партнерів збу-
джує в іншому певні емоції; встановлення відносин – усвідомлення і 
фіксування свого місця в системі рольових, статусних, ділових, 
міжособистісних та інших зв’язків; впливову – спрямовану на зміну 
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стану, поведінки, ціннісно-мотиваційної сфери партнера [81, с. 307–
308]. Залежно від змістового аспекту конкретного акту спілкування 
переважати може будь-яка одна функція чи кілька з них. 
Особливості особистісно-комфортного спілкування сформулю-
вав британський педагог М. Бейкер. Вони відображають: обов’яз-
кову рівноправність спілкування, коли учасник не прагне переважа-
ти над іншим, але й сам не жертвує почуттям власної гідності; на-
повненість спілкування почуттям гуманності й доброзичливості 
учасників один до одного; діалогічність спілкування, коли кожний 
учасник має установку на проникнення в суть позицій партнерів на 
проблеми, які потрібують вирішення у взаємодії; вміння відходити 
від стереотипів при оцінюванні один одного, намагання осягнути 
своєрідність партнера; постійне прагнення й уміння людей об’єк-
тивно оцінювати характер власного внеску в спілкування, а також 
те, як оцінюють їх самих і їхні дії партнери; привнесення елементу 
творчості у спілкування [629, с. 199–254]. Ці особливості дають 
підстави говорити про те, що при спілкуванні важливо звертати 
увагу на роль особистості в цьому процесі. 
З погляду когнітивної психології професійний контекст і роль 
учасників спілкування активізують їхні знання та орієнтують на 
взаємодію. У цьому контексті Х. Гейвін окреслює кілька загальних 
принципів, яких повинна дотримуватись особистість у комунікати-
вному процесі: принцип кількості, за яким слід видавати обсяг ін-
формації, доступний для слухача; принцип якості означає, що той, 
хто говорить (комунікатор) має бути водночас інформативним і 
правдивим; принцип зв’язаності вказує на те, що комунікаторові 
слід використовувати тільки значущу інформацію; принцип стилю 
закликає комунікатора ясно і зрозуміло викладати свої думки [110, 
с. 194]. Дотримання цих принципів у процесі спілкування дозволяє 
не лише підтримувати, а й зміцнювати контакт, що виник, розвива-
ти його, успішно виконуючи спільну діяльність. 
Принциповим є питання про зв’язок спілкування з діяльністю. 
Наприклад, Б. Ф. Ломов розглядає спілкування і діяльність як пара-
лельно існуючі взаємозв’язані процеси, дві сторони соціального 
буття людини; Д. В. Ельконін вважає спілкування особливим видом 
діяльності; О. М. Леонтьєв пропонує вивчати спілкування як еле-
мент діяльності. Деякі психологи вважають діяльність важливою 
умовою спілкування [499, с. 82]. 
Наприкінці 70-х рр. ХХ ст. гостра дискусія щодо співвідношен-
ня цих категорій розгорнулася на ґрунті різних підходів, які розви-
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вали О. О. Леонтьєв і Б. Ф. Ломов. Прибічники першого розуміли 
спілкування як один з видів діяльності й намагалися поширити на 
комунікативні процеси теоретичні схеми, сформовані при вивченні 
предметно-практичної діяльності. Натомість Б. Ф. Ломов вважав 
недоцільним розглядати людське життя як потік діяльностей, що 
змінюють одна одну лише в плані суб’єкт-об’єктних відношень. На 
його переконання, спілкування – це багатоплановий процес розвит-
ку людських контактів, спричинений потребами спільної діяльності, 
під час якого здійснюється взаємний обмін діяльностями, їх спосо-
бами, результатами, уявленнями, ідеями, установками, інтересами, 
почуттями тощо [305]. У такому контексті спілкування слід розгля-
дати як самостійну та специфічну форма активності суб’єкта, ре-
зультатом якої є не трансформований предмет (матеріальний чи 
ідеальний), а стосунки з іншими людьми. 
У ряді психологічних концепцій панувала тенденція протистав-
лення спілкування й діяльності. В. М. Мясищев, вважаючи основ-
ним джерелом життєвої активності особистості потребу, залежно 
від двох найважливіших для людини видів активності диференцію-
вав її на дві – спілкування і власне діяльності. Внаслідок цього він 
вирізняв потребу в діяльному спілкуванні та потребу в спілкуванні 
у діяльності [353, с. 151]. У теорії Е. Дюркгейма суспільство вигля-
дало не як динамічна система діючих груп та індивідів, а як сукуп-
ність форм спілкування, що знаходяться в статиці. І хоча чинник 
спілкування в детермінації поведінки був підкреслений, проте при 
цьому недооцінювалась роль перетворювальної діяльності: сам сус-
пільний процес зводився до процесу духовного мовного спілкуван-
ня [15, с. 67]. Такий підхід позиціонував індивіда як такого, що спі-
лкується, але практично не діє. 
На противагу цьому в сучасній психології приймається ідея єд-
ності спілкування й діяльності. Такий висновок логічно випливає з 
розуміння спілкування як реальності людських взаємин. Це перед-
бачає включення будь-яких форм спілкування до специфічних форм 
спільної діяльності: люди не просто спілкуються в процесі виконан-
ня ними різних функцій, вони завжди спілкуються у певній діяльно-
сті та з приводу неї. У такому випадку організаційний принцип спі-
льної діяльності й спілкування тлумачиться як рушійна сила розви-
тку [194]. 
О. О. Леонтьєв, спираючись на ідею вплітання спілкування в ді-
яльність, детально розглядає питання про те, що саме в діяльності 
може конституювати спілкування. На його думку, спілкування ор-
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ганізує і збагачує діяльність. Побудова плану спільної діяльності 
потребує від кожного учасника оптимального розуміння її цілей, 
завдань, усвідомлення специфіки її об’єкта і навіть можливостей 
кожного. Включення спілкування в цей процес дозволяє здійснити 
«узгодження» чи «неузгодження» діяльностей індивідів [286, 
с. 116]. Таке узгодження діяльностей окремих учасників здійсню-
ється завдяки функції впливу [376], через яку виявляється «зворот-
ний вплив спілкування на діяльність». 
Отже, спілкується завжди активна людина, діяльність якої не-
минуче перетинається з діяльністю інших людей. У такий спосіб 
спілкування поєднує індивідів, які виконують спільну діяльність. У 
зв’язку з цим до аксіоматичних чинників спілкування належать: 
інтенціональність (наявність конкретної мети та специфічних моти-
вів); результативність (ступінь збігу досягнутого результату з пос-
тавленою метою); нормативність (необхідність соціально-
психологічного контролю за перебігом і результатами спілкування) 
[165, с. 34–35]. 
Суб’єкт-суб’єктний характер міжособистісних стосунків перед-
бачає, що в них вступають рівні суб’єкти, які є ціллю, а не засобом 
один для одного. Обов’язковою умовою продуктивного спілкування 
є визнання за іншим його унікальності й неповторності, його права 
бути самим собою та очікування того ж від іншого. Виявленню гли-
бинних якостей суб’єкта – його вільної активності, здатності поро-
джувати нові смисли, долати стереотипи поведінки тощо – сприяє 
творчо-імпровізаційний характер спілкування. Отже, спілкування – 
це взаємодія, яка полягає у встановленні зв’язку між людьми на 
основі формування їхніх ставлень один до одного в процесі життє-
діяльності. Водночас, характеризуючи спілкування як системотвір-
ний чинник комунікативної культури, слід враховувати, що без ньо-
го неможливий повноцінний розвиток людини як особистості та 
суб’єкта діяльності, як індивідуальності. 
З’ясування сутності спілкування, його специфічних особливос-
тей і психологічних аспектів слугує підґрунтям для реалізації та 
поліпшення стосунків з іншими людьми, що, своєю чергою, матиме 
позитивний вплив на ефективність професійної діяльності. У проце-
сі міжособистісній взаємодії людині потрібно володіти різноманіт-
ними способами й засобами спілкування, знати етичні та психологі-
чні правила їх застосування. Успішна професійна взаємодія немож-
лива без творчого підходу до кожної ситуації й потребує добору 
відповідних вербальних конструкцій та невербальних сигналів, що 
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їх супроводжують. Тут яскраво виявляються функції спілкування як 
провідної ознаки комунікативної культури: інформаційно-
комунікативна, регулятивно-комунікативна та ефективно-комуні-
кативна [559, с. 21]. Перша прямо чи опосередковано пов’язана з 
людською діяльністю, яка є більш результативною при постійному 
обміні інформацією. Друга характеризує спілкування як таке, що 
сприяє виробленню правил поведінки на основі засвоєння її мотивів 
і цілей, усвідомленому контролю власних вчинків з урахуванням 
особистісних цінностей. Тобто, у спілкуванні людина самоідентифі-
кується, набуває навичок саморегуляції. Завдяки ефективно-
комунікативній функції спілкування створює психологічну розряд-
ку, дозволяє знизити рівень емоційної напруженості у взаємодії. 
Отже, спілкування, як важлива форма людського буття, життє-
діяльності людей, спосіб їх об’єднання, вважаємо системотвірним 
чинником комунікативної культури фахівців сфери обслуговування, 
яка визначається свідомим і розумним ставленням до використання 
всіх його особливостей, функцій та видів у професійній діяльності. 
Спілкування, як взаємодія двох або кількох суб’єктів, є умовою 
включення людини в соціум і культуру та ґрунтується на потребі 
людини в людині. Для того, щоб мати можливість адекватно й 
осмислено діяти в інформаційно-комунікативному суспільстві, лю-
дині потрібно знайти своє місце у його життєвому просторі. Основ-
ним засобом зв’язку при цьому є спілкування, без якого особистість 
важко назвати соціальною істотою. 
Стрижневі аксіоми спілкування як соціального феномена сфор-
мульовані американськими психологами Дж. Бівін, П. Вацлавіком, 
Д. Джексоном [84]. Як соціальна істота, людина має дотримуватися 
прийнятих у суспільстві норм життєдіяльності, моралі, культури 
міжособистісних стосунків тощо. Це передбачає її контактування з 
іншими членами суспільства, колективу, групи. Успішність комуні-
кативної діяльності визначають власний інтелект, креативність, 
соціальна активність, особистісний смисл самореалізації в спілку-
ванні. Отже, перша аксіома – людина не може не спілкуватися. 
Оскільки спілкування є суб’єкт-суб’єктно спрямованим проце-
сом, під час якого інформація «циркулює між партнерами» з метою 
пошуку певних спільних позицій, то завдяки йому люди об’єдну-
ються в реальну спільноту [220, с. 141–156]. Отже, комунікативний 
акт не тільки містить обмін інформацією, а й потребує зворотного 
зв’язку. У цьому виражається наступна аксіома: будь-яка комуніка-
ція має змістовий та єднальний аспекти. Вважаємо, що тут важливу 
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роль відіграє спрямованість особистості, яка репрезентує централь-
ну систему її мотивів, інтересів, потреб, життєвих смислів [9, с. 15]. 
У такий спосіб компоненти спрямованості особистості в цілому 
визначають її індивідуальну стратегію в усіх сферах життєдіяльнос-
ті, у тому числі й комунікативній. 
Третя аксіома вказує на залежність комунікативного процесу від 
психологічних установок партнерів по спілкуванню. На нашу дум-
ку, саме психологічні чинники можуть сприяти, або, навпаки, пере-
шкоджати поєднанню та взаємозбагаченню тих, хто спілкується, в 
компетентнісному, аксіологічному, емоційно-особистісному та дія-
льнісному вимірах. 
Знакова та змістова форми міжособистісної комунікації з ураху-
ванням усього арсеналу вербальних і невербальних засобів спілку-
вання відбиваються у четвертій аксіомі. Стосовно фахівців професій 
типу «людина – людина» це може відображатися через культуру 
саморегуляції, культуру інтелектуальної діяльності та власне куль-
туру мовної поведінки [318]. 
І, нарешті, п’ята аксіома: комунікативні процеси структурують-
ся за принципом симетричності (що передбачає функціональну рів-
ність учасників як суб’єктів єдиної діяльності), або компліментар-
ності (коли учасники спільної діяльності доповнюють один одного). 
Зважаючи на це, можна говорити, що обґрунтування цілісної си-
стеми спілкування майбутнього фахівця спирається на життєвий 
досвід особистості в контексті врахування ціннісних орієнтацій, 
адаптивних можливостей, рефлексії, рівня професійної компетент-
ності, здатності до взаємодії в процесі професійної діяльності. Дос-
від є важливим передусім для того, щоб, переосмисливши його, 
створити власний неповторний спосіб саморозвитку себе як профе-
сіонала та особистості [189, с. 239] у всіх сферах життєдіяльності. 
Стосовно комунікативної культури особистості основу її фор-
мування становить досвід людського спілкування. Як соціальний 
досвід, він включає інтеріоризовані норми й цінності культури, а як 
індивідуальний – ґрунтується на індивідуальних комунікативних 
здібностях і психологічних подіях, пов’язаних із спілкуванням у 
житті особистості [376]. Динаміка цього досвіду полягає у процесах 
соціалізації та індивідуалізації, що реалізуються в спілкуванні та 
забезпечують соціальний розвиток людини, а також адекватність її 
реакцій на комунікативні ситуації. 
Слід зауважити, що складність професійної комунікативної сфе-
ри полягає в поєднанні функціонального наповнення взаємодій із 
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неформальними взаєминами під час виконання професійної ролі. У 
цьому контексті структурними одиницями комунікативної системи 
особистості професіонала є: 
 ціннісний досвід, який спрямовує зусилля людини на форму-
вання комунікативної культури і ґрунтується на інтересах, ідеалах, 
переконаннях, морально-етичних нормах і прерогативах. Завдяки 
йому генерується комунікативний ідеал фахівця; 
 досвід рефлексії виявляє співвідношення усвідомлених знань 
фахівця про самого себе, свій потенціал з вимогами комунікативної 
діяльності й вирішуваними при цьому завданнями; 
 досвід узвичаєної активізації допомагає суб’єкту спілкування 
змобілізувати свої зусилля на вирішення професійних завдань і вка-
зує на його готовність до адаптації в різноманітних ситуаціях; 
 операційний досвід об’єднує конкретні засоби трансформації 
ситуації та своїх можливостей з урахуванням загальнопрофесійних 
знань і вмінь, у тому числі комунікативних, і вміння саморегуляції; 
 досвід співпраці сприяє об’єднанню зусиль під час спільного 
вирішення завдань та є результатом взаємодії з іншими учасниками 
спільної діяльності [195, с. 9–10]. 
У контексті нашого дослідження додамо, що успішна професій-
на діяльність фахівців сфери обслуговування багато в чому зале-
жить і від їхнього естетичного досвіду. Саме в процесі набуття та-
кого досвіду формується й розвивається естетичний смак. Він вва-
жається однією з найважливіших характеристик особистісного ста-
новлення та означає здатність людини до індивідуального відбору 
естетичних цінностей, що веде за собою саморозвиток і самовихо-
вання особистості. На наш погляд, для майбутніх фахівців сфери 
обслуговування ця особистісна характеристика є не менш важли-
вою, особливо для працівників сфери побуту, від яких залежить 
якість створення індивідуального образу клієнтів – кравців, перука-
рів, стилістів, дизайнерів тощо. 
Людина із багатим естетичним досвідом вирізняється своєю 
оригінальністю, цілісністю натури, індивідуальним внутрішнім 
духовним світом із певними цінностями й уподобаннями. Естетич-
ний досвід не слід співвідносити лише із зовнішніми формами його 
прояву (наприклад естетичного смаку), його показниками передусім 
є глибока гармонія духовного багатства особистості з відповідністю 
її соціального прояву. Це стосується також і форм поведінки та спі-
лкування. Особливості професійного спілкування можна розглядати 
як одну з головних компонент професійної культури фахівця сфери 
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послуг. Створити адекватне уявлення про людину, її бажання, пот-
реби можна лише під час спілкування або співпраці. Тут важливо 
виробити вміння послідовно та цілеспрямовано розвивати й культи-
вувати особистісні властивості через відбір та засвоєння певних 
культурних цінностей. 
Стрижневі аксіоми спілкування відображають: потребу індивіда 
у спілкуванні; необхідність досягнення спільно значущого змісту 
комунікативного акту; забезпечення комфортної атмосфери спілку-
вання; використання адекватних комунікативній ситуації засобів і 
форм спілкування; врахування принципів симетричності або комп-
ліментарності в ході комунікативного процесу. Якщо життєвий 
досвід спирається на ці аксіоми, то це суттєво допомагає фахівцеві 
самореалізуватися в професійній діяльності, тому що враховуються 
професійні вимоги і завдання, ціннісні орієнтації майбутнього фахі-
вця, його спрямованість на спільну діяльність і розкриття у ній сво-
го комунікативного потенціалу. 
Визначення комунікативної культури як ключової категорії на-
шого дослідження, її провідної ролі у структурі професійної діяль-
ності фахівців сфери обслуговування, спілкування як її системотві-
рного чинника зумовило необхідність обґрунтування комплексу 
методологічних підходів, цілеспрямоване застосування яких забез-
печить можливість розроблення й упровадження системи підви-
щення якості професійної підготовки майбутніх фахівців сфери 
обслуговування у ПТНЗ за допомогою формування рівня комуніка-
тивної культури, який відповідає суспільним вимогам. Цьому прис-
вячений наступний підрозділ. 
 
1.4 Методологічні підходи до формування комунікативної  
культури майбутніх фахівців 
Становлення особистості фахівця відбувається у процесі профе-
сійної підготовки в атмосфері взаємин і спілкування. У такий спосіб 
набувається соціальний досвід і створюється власна система цінних 
міжособистісних і суспільних зв’язків, які неодмінно передбачають 
певний вид взаємодії та потребують відповідного типу спілкування. 
Культура взаємин і комунікативна культура є особливо важливими 
взаємозумовленими професійними й особистісними характеристи-
ками фахівця сфери обслуговування. 
Ґрунтуючись на цих положеннях і враховуючи здобутки сучас-
ної психолого-педагогічної теорії та методики професійної освіти, 
ми визначили методологічні підходи до професійної підготовки, які 
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забезпечать оптимізацію процесу підвищення професійної майстер-
ності фахівців сфери обслуговування шляхом формування й розвит-
ку їхньої комунікативної культури. Вони визначалися відповідно до 
філософського, культурологічного, психолого-педагогічного змісту 
поняття комунікативної культури, визначення його сутності у кон-
тексті проблеми формування комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування, що прямо й опосередковано пов’язане із 
теорією та методикою професійної освіти, загальною та професій-
ною педагогікою, загальною, соціальною та педагогічною психоло-
гією. Результати досліджень у цих галузях забезпечили можливість 
вивчати проблему формування комунікативної культури на основі 
наукових знань з урахуванням сучасного рівня їх розвитку, теорети-
чно інтерпретувати результати емпіричної та експериментальної 
роботи. 
Обґрунтуванню засад культурологічного підходу в освіті прис-
вячені наукові праці О. Г. Асмолова [20], М. В. Бастуна [32], 
Є. В. Бондаревської [64], А. П. Валицької [76], Г. П. Васяновича 
[79], І. А. Зязюна [202], О. В. Лобової [300], О. М. Отич [389], 
В. М. Руденка [465], О. П. Рудницької [496], В. В. Сєрікова [510], 
В. О. Сластьоніна [527], В. М. Шейка [599], у яких розроблено про-
відні концептуальні положення та принципи розбудови освітнього 
процесу в контексті цього підходу. 
Філософсько-педагогічні основи культурологічного підходу ві-
дображені в концепції академіка І. А. Зязюна [217], який вважає 
ключовими напрямами культурологічної парадигми освіти перегляд 
традиційної освітньої системи на користь її наповнення культуроло-
гічним змістом, аксіологічним характером набування знань, а також 
надання освітньому середовищу культурологічного характеру. Це 
дозволить виховувати особистість і наповнювати її культурними 
смислами та цінностями. Значущість культурологічного підходу в 
формуванні змісту освіти підкреслював В. О. Сластьонін, за визна-
ченням якого гуманітарна культура – це упорядкована сукупність 
загальнолюдських ідей та ціннісних орієнтацій, особистісних якос-
тей та універсальних способів пізнання й гуманістичних технологій 
професійної діяльності [527]. Вона сприяє становленню і вдоскона-
ленню цілісної особистості, здатної до усвідомленого та обґрунто-
ваного вибору рішень у різних життєвих і професійних ситуаціях. 
За висловом Г. О. Балла, гуманістична орієнтація в освіті перед-
бачає спрямованість на особистісний розвиток людини, що вимагає 
якомога всеосяжного її входження в культуру не лише як носія, але 
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й як суб’єкта останньої [27, с. 10]. Гуманітарні науки послуговують-
ся визначеннями культури, в яких домінує взаємозв’язок і взаємоза-
лежність понять «культура» та «особистість». Тобто, поняття куль-
тури, що є «філософією самої людини, яка збагнула себе як єдине 
джерело, мету і результат усього суспільно-історичного розвитку...» 
[277, с. 330], набуло визначеного особистісного статусу та все біль-
ше тяжіє до виявлення особистісних смислів і тлумачення культури 
як певної форми творення, існування й прояву людської духовності, 
креативності, індивідуальності. Н. Є. Миропольська, говорячи про 
глибокі зміни на рівні змісту культури як системи відносин людини 
і світу та змісту самої людини як суб’єкта цієї культури, підкрес-
лює, що культура гуманізує стосунки в суспільстві та водночас фо-
рмує прагнення до творчості в усіх сферах життєдіяльності [336, 
с. 13]. У такий спосіб, людина, пізнаючи і перетворюючи світ, пі-
знає та перетворює себе. 
Є. К. Бистрицький наголошував на кореляції смислових меж ку-
льтури із тим, що не виходить за межі особистісного ставлення, 
вважаючи культурним те, що зберігає та стверджує особистість [75, 
с. 163–164]. У особистісній культурі виявляються як результати 
культурного впливу суспільства на людину, так і результат опану-
вання нею суспільних культурних цінностей [496, с. 61]. 
О. П. Рудницька, безпосередньо пов’язуючи якість освіти зі здобу-
тим культурним рівнем, відзначала, що, залежно від міри опануван-
ня змісту культурних надбань суб’єктом навчально-виховного про-
цесу, можна говорити про досягнутий ним рівень освіченості та 
ступінь його відповідності нормам розвитку особистості, прийнятим 
у даному конкретному суспільстві [496, с. 18–19]. Отже, у педагогі-
ці всі виміри існування культури фокусуються на особистість, а 
будь-які культурні явища відображають її внутрішній світ і творчий 
потенціал. Тому для освітньої галузі принципово важливим є розу-
міння культури не лише як історично визначеного рівня розвитку 
суспільства, творчих сил і здібностей людини, відтворених у типах і 
формах організації життя та людської діяльності [581, с. 28], а й як 
чинника становлення та властивості особистості [300, с. 79]. Такий 
підхід розкриває широкі можливості для формування її культурного 
простору та є підґрунтям людської духовності, гарантією життєтво-
рчості та співіснування з соціумом, органічного спілкування. 
Аналіз наукових джерел переконує, що у філософсько-
педагогічному змісті й сенсі культурологічного підходу простежу-
ється його тісний зв’язок з аксіологічним: культурологічний підхід є 
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конкретно-науковою методологією пізнання й перетворення педаго-
гічної реальності на основі аксіології, яка розуміє освіту як культу-
рний процес, що відбувається в культуровідповідному середовищі, 
всі компоненти якого наповнені людськими смислами і слугують 
людині, яка вільно проявляє свою індивідуальність, здатність до 
культурного саморозвитку і самовизначення у світі культурних 
цінностей [278]. Тобто, відповідно до культурологічного підхо-
ду,людина через буття в культурі самовизначається як особистість. 
У світлі цього підходу епіцентром освіти є людина як вільна, актив-
на індивідуальність, здатна до особистісної самодетермінації в спіл-
куванні та співпраці з іншими людьми, сама з собою та культурою 
[217]. У такий спосіб культурологічна парадигма утверджує ідею 
необхідності спрямування освіти на розвиток в особистості культу-
ри мислення, почуттів, поведінки, утворюючи центр, навколо якого 
об’єднуються знання, уміння, навички, що стають константами її 
діяльності [389]. Як напрям педагогічної діяльності, культурологіч-
ний підхід ґрунтується на принципі культуровідповідності освіти, 
котрий не суперечить науковому змісту освіти, а навпаки, доповнює 
та збагачує його, забезпечуючи таким чином справжню гуманізацію 
та гуманітаризацію освіти [32, с. 172]. 
Зауважимо, що становлення поглядів на культуру як особистіс-
ну характеристику супроводжувалося обґрунтуванням особистісно 
значущих функцій культури (діяльнісної, етичної, ціннісно-
духовної, життєтворчої та ін. [300, с. 80–81]), серед яких особливе 
місце посідає комунікативна, згідно з якою культура постає як спо-
сіб людського буття, «стан прозоро ясних міжлюдських стосунків і 
розумних відносин одне до одного і до природи» [74, с. 11–19]. Ко-
мунікативна функція культури полягає в здатності людей виступати 
суб’єктами своєї життєдіяльності, максимально контролювати, змі-
нювати умови й обставини власного буття в міжособистісних 
зв’язках і стосунках зі світом. З урахуванням викладеного, феномен 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування можна 
розглядати як професійно-особистісну якість, що зумовлює ефекти-
вну фахову діяльність та є показником їхньої професійної компетен-
тності. 
Отже, застосування культурологічного підходу в освіті переду-
сім має спрямовуватися на розвиток внутрішньої культури особис-
тості, вироблення в її структурі культурних новоутворень [300, 
с. 83]. У контексті нашого дослідження відзначимо, що у форматі 
культурологічного підходу поняття комунікативної культури проек-
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тується на професійну майстерність фахівців сфери обслуговування. 
У процесі її формування пов’язується в єдине ціле вироблення про-
фесійних умінь і навичок майбутнього фахівця та освоєння ним 
форм і способів успішної комунікації, що виражається у виявленні 
доброзичливості у стосунках, відкритості до діалогу, обміну думка-
ми, здатності взаємодіяти з людьми. Тобто, під кутом зору культу-
рологічного підходу, культура саморегуляції в процесі міжособисті-
сної взаємодії, культура діяльності в професійній сфері та культура 
мовної поведінки під час спілкування відображають сутність кому-
нікативної культури фахівця в загальній культурі його особистості. 
З’ясувати якості та властивості предметів, явищ, процесів, здат-
них задовольнити потреби окремої особистості та певного суспільс-
тва, а також ідеї та спонукання у вигляді норми й ідеалу дає можли-
вість аксіологічний підхід [600]. Цінності (те, що є значущим для 
людини й відповідає її актуальним потребам, ідеалам особистісним 
смислам [130, с. 146]) і ціннісні орієнтації (спрямованість інтересів і 
потреб особистості на певну ієрархію цінностей, схильність надава-
ти перевагу одним цінностям над іншими в різних життєвих ситуа-
ціях, спосіб диференціації особистісних об’єктів і явищ за їх особи-
стісною значущістю) [129, с. 145]) є важливими чинниками профе-
сійного становлення особистості. У процесі професійної підготовки 
вони передусім впливають на мотиваційну сферу майбутнього робі-
тника та, відповідним чином, проектуються на розвиток його кому-
нікативної культури та поведінки у процесі професійної діяльності. 
Філософсько-культурологічні та психолого-педагогічні аспекти 
категорії цінностей і ціннісних орієнтацій особистості відображені у 
працях Б. Г. Ананьєва [13; 14], М. М. Бахтіна [39], І. Д. Беха [51], 
В. І. Гінецинського [115], Г. С. Дегтярьової [150], І. А. Зязюна [202], 
М. С. Кагана [221], О. М. Леонтьєва [291], В. О. Сластьоніна [525], 
Л. Н. Столовича [543], Н. О. Ткачової [557]. У їхніх дослідженнях 
окреслюються функції цінностей у життєдіяльності людини, значу-
щість їх впливу на поведінку і прийняття рішень під час ситуатив-
ного вибору, в тому числі в професійній діяльності. Особистісні 
цінності формуються на основі позитивно значущих для людини 
подій, явищ та їх властивостей, ідей та спонукань. Завдяки їм осо-
бистість надає перевагу певним смислам над іншими, внаслідок 
чого обирає відповідні способи своєї поведінки. Тобто, взаємозале-
жність ціннісних орієнтацій і потребнісно-мотиваційної сфери осо-
бистості зумовлюється морально-соціальними детермінантами, які 
регулюють діяльність людини. 
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З позицій аксіологічного підходу, комунікативна культура пе-
редбачає наявність у суспільному й індивідуальному житті людини 
комунікативних норм, способів і засобів відповідно до ієрархії цін-
ностей та установок. Завдяки комунікативній культурі задовольня-
ються вельми необхідні людські потреби у спільній діяльності й 
духовному розвитку. 
У психолого-педагогічних дослідженнях роль аксіологічного пі-
дходу підкреслюється положенням про нерозривний зв’язок ціннос-
тей і задоволення професійних потреб з ідеями гуманізму та куль-
тури [581, с. 29]. Основу комунікативної культури «генералізує» її 
гуманістичний характер [349, с. 3], що підсилює значення аксіологі-
чного компонента, зокрема таких цінностей як гуманність, інтерес 
до людини, духовність. У спілкуванні, яке дає можливість людині 
виявити всі грані своєї особистості, зробити їх значущими для ін-
ших, самоствердитися у власній цінності виявляється людська сут-
ність. Оскільки спілкування є способом самовираження людського 
«Я», то воно має бути для людини цінністю, ступінь значущості якої 
визначатиме якість комунікативного процесу. Будь-яке спілкування 
неодмінно висуває проблему наявності (або відсутності) в його уча-
сників певних спільних цінностей. Орієнтація духовної культури 
спілкування на загальнолюдські цінності має відбуватися з ураху-
ванням природних і соціальних особливостей індивідуальностей 
партнерів по спілкуванню, відрізнятися високою моральністю вибо-
ру засобів спілкування відповідно до гуманістичних цінностей. Її 
гуманістична сутність є соціально-психологічною властивістю та 
визначається як «зумовлена моральними нормами і цінностями сис-
тема установок особистості на соціальні об’єкти (людину, групу 
людей, живу істоту), яка представлена у свідомості переживаннями 
(співчуття, співрадості), і реалізується у спілкуванні й діяльності в 
аспектах сприяння, співучасті, допомоги» [270, с. 79]. 
Отже, з позицій аксіологічного підходу комунікативна культура 
фахівців є системою цінностей, які регулюють професійну діяль-
ність. Завдяки їй задовольняються актуальні потреби людини у спі-
льній діяльності й духовному розвитку. Цінності, в тому числі про-
фесійні, нерозривно пов’язані з ідеями гуманізму. Їх реалізація в 
навчально-виховному процесі здійснюється через формування цін-
нісного ставлення до людини та визнання її розвитку провідним 
завданням освіти й виховання, забезпечення можливостей особис-
тості щодо самовизначення, самоорганізації та самореалізації [581, 
с. 26]. У контексті нашого дослідження аксіологічний підхід дає 
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змогу аналізувати процес формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування через детермінацію їх-
нього ціннісного ставлення до змісту і результатів власної діяльнос-
ті, професійних ролей і позицій. Індивідуальне сприйняття і засво-
єння професійних цінностей визначається ступенем розвитку про-
фесійного мислення і свідчить про наявність власного стилю кому-
нікативної діяльності. 
Застосування аксіологічного підходу передбачає здійснення 
впливу на формування ціннісних комунікативних якостей майбут-
ніх фахівців сфери обслуговування, опанування якими забезпечить 
їх трансформацію з особистісно значущих у професійно значущі. 
Особистісне і професійне становлення майбутніх фахівців сфери 
обслуговування, можливість досягнення ними успіху в професійній 
діяльності та самоствердження в процесі міжособистісної взаємодії 
забезпечить особистісно-орієнтований підхід, який вимагає «ви-
знання індивідуальності, самоцінності кожної людини, її розвитку 
передусім як індивіда, наділеного своїм неповторним суб’єктивним 
досвідом» [622, c. 9], тобто – визнання унікальності особистості, її 
інтелектуальної та моральної свободи, права на повагу. 
Філософсько-психологічне підґрунтя особистісно-орієнтованого 
навчання закладене у працях М. М. Бахтіна (специфіка особистісної 
природи людини характеризується через детермінацію, цілісність 
внутрішнього світу, відповідальність) [38], І. А. Зязюна (ідентифі-
кація структури особистості на основі тілесного начала, ціннісних 
орієнтацій, здатності народжувати нетривіальні фільтри в критич-
них ситуаціях, багатовимірного її розкриття і глибини міжособисті-
сних стосунків) [197], О. Ф. Лосєва (зміст категорії особистості 
визначається через самосвідомість, самопізнання, суб’єктно-
об’єктне самоспостереження, діалог із собою та світом) [309], 
А. Маслоу (теорія само актуалізації особистості у процесі діяльності 
та спілкування з іншими людьми) [332], К. К. Платонова (концепція 
динамічної функціональної структури особистості, яка включає 
спрямованість, досвід, особливості психічних процесів і біопсихічні 
властивості особистості) [413], К. Роджерса («Я»-концепція як фун-
даментальний компонент структури особистості, що формується у 
процесі взаємодії суб’єкта з соціальним оточенням та є вираженням 
сутності особистості у її самосвідомості, суб’єктивності, здатності 
діяти свідомо й відповідально) [649], С. Л. Рубінштейна (рівень 
психічного розвитку особистості дозволяє їй свідомо керувати вла-
сною поведінкою і діяльністю; особистість є носієм свідомості, яка 
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активно виявляє ставлення до світу, підкреслюючи свою здатність 
формувати це ставлення, займати певну позицію) [462, с. 436-437] 
та ін. До психологічних основ особистості майбутнього професіона-
ла будь-якого профілю Л. М. Мітіна відносить особистісну спрямо-
ваність, поведінкову гнучкість і професійну компетентність 
[338,с. 35]. Ці характеристики дозволять йому реалізувати свої цін-
нісні еталони, засновані насамперед на визнанні важливості й уні-
кальності окремої особистості та пов’язані переважно з потребами 
людей у самоповазі та в спільній діяльності. 
Теоретичні основи особистісно-орієнтованого підходу в освіті 
обґрунтовані у працях І. Д. Беха [49], Є. В. Бондаревської [65], 
Е. Ф. Зеєра [187], М. В. Кларіна [235], О. М. Пєхоти [404], В. В. Сє-
рікова [510], А. В. Хуторського [576], І. С. Якиманської [623]. Його 
вихідне положення визначає метою, суб’єктом, результатом і голо-
вним критерієм ефективності педагогічного процесу особистість, 
що досягла рівня соціального розвитку і самосвідомості, який до-
зволяє їй знаходити та обирати серед цінностей культури особистіс-
ні смисли, самостійно виконувати відповідну перетворювальну дія-
льність, свідомо і відповідально здійснювати саморегуляцію діяль-
ності й поведінки. 
Зважаючи на це, особистісно-орієнтований підхід дозволить 
спроектувати комунікативну взаємодію у сфері професійної діяль-
ності майбутніх фахівців сфери обслуговування на основі врахуван-
ня особистісних особливостей і моделювання успішних виробничих 
ситуацій у вигляді творчої пізнавальної діяльності. Формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
передбачає опанування сукупністю прийомів і навичок організації 
взаємин у професійній діяльності за допомогою комунікативних 
засобів. Важливу роль у цьому процесі відіграють особистісні хара-
ктеристики самого фахівця. 
Проблематика нашого дослідження потребувала розгляду осо-
бистісно-орієнтованого підходу в контексті самореалізації особис-
тості через спілкування, що відображено у працях М. В. Бастуна 
[33], О. О. Бодальова [60], Л. С. Виготського [101], М. С. Кагана 
[220], О. О. Леонтьєва [288]. Відповідно до цього положення процес 
професійної підготовки майбутніх фахівців передбачає створення 
умов для їхнього особистісного розвитку, а учень має бути і 
об’єктом, і суб’єктом навчання. Це означає, що необхідно врахову-
вати насамперед його потреби, мотиви, цілі, здібності, активність, 
інтелект та інші індивідуально-психологічні особливості. Метою 
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навчально-виховного процесу, орієнтованого на особистість, є підт-
римка її гуманістичного начала й розвиток механізмів самореаліза-
ції, саморозвитку, адаптації, саморегуляції, самозахисту, самовихо-
вання тощо, необхідних для її становлення і взаємодії з людьми, 
природою, культурою, цивілізацією. 
М. Алвессон, розкриваючи зміст поняття «культура професійно-
го спілкування», поєднує в ньому дві взаємопов’язані, але якісно 
своєрідні підструктури – особистісну й поведінкову [628]. Особис-
тісно-орієнтований підхід дозволяє в такому сенсі розглядати кому-
нікативну культуру. Так, до особистісної підструктури належать 
мотиваційно-ціннісні установки, комунікативна спрямованість осо-
бистості, вибір певних способів взаємодії з іншими, а поведінкова 
охоплює способи організації взаємодії з партнерами, вербальні та 
невербальні засоби спілкування, комунікативні стратегії та прийоми 
впливу на співбесідника. 
Застосування особистісно-орієнтованого підходу у процесі фор-
мування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслу-
говування спрямоване на розвиток мотивації самореалізації, праг-
нення до духовного збагачення і поповнення знань, усвідомлення 
необхідності розвитку професійної самосвідомості, професійно-
комунікативних цінностей. Зважаючи на це, комунікативна культу-
ра майбутнього фахівця сфери обслуговування розглядається у на-
шому дослідженні як: чинник його особистісного і професійного 
становлення; спосіб самореалізації та досягнення успіху в профе-
сійній діяльності; засіб самоствердження в процесі міжособистісної 
взаємодії. Реалізація цього підходу полягає в концентрованому ви-
раженні особистості професіонала у його комунікативній культурі. 
У світлі нової освітньої парадигми людини, яка навчається, роз-
глядається як складна відкрита система, «що підпорядковується 
всезагальним закономірностям самоорганізації систем» [431]. У 
зв’язку з цим педагогічна діяльність має ґрунтуватися на основних 
положеннях і принципах синергетики як важливої складової сучас-
ної філософії освіти. Синергетичний підхід до організації навчаль-
но-виховного процесу дозволить забезпечити виховання особистос-
ті, підготовленої до життя і праці у світі, що змінюється, формуван-
ня в молоді сучасного світогляду і культури міжособистісних відно-
син, розвиток творчих здібностей і навичок самоосвіти, сприяння 
самореалізації особистості у професії та підвищенню її конкуренто-
спроможності на ринку праці. 
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Застосуванню синергетичного підходу щодо різних аспектів фу-
нкціонування освітніх систем присвячені праці І. А. Зязюна [206], 
С. Ф. Клепка [237], В. Г. Кременя [271], В. С. Лутая [314], О. С. По-
номарьова [431], В. М. Чайки [581], Ю. В. Шароніна [594] та ін. Так, 
І. А. Зязюн вбачає в синергетиці «черговий важливий крок до розу-
міння феномену людини у всіх різновидах її вияву: пізнанні, твор-
чості, здоров'ї, освіті, комунікації, входженні людини в природне, 
соціальне, культурне середовище» [206, с. 13]. На його думку, педа-
гогіка у світлі категорії «синергетика» є особливим явищем, позбав-
леним кількісних величин, оскільки йдеться про освітній і виховний 
людиноцентризм. «І якщо ми вводимо поняття «синергетика» у 
педагогіку, то справедливіше і правильніше було б вести мову не 
про «синергетику педагогіки», а про «синергетику людини», «сине-
ргетику особистості», «синергетику творчої індивідуальності», – 
наголошує І. А. Зязюн [206, с. 11]. 
Розвитком творчого мислення – одним із найважливіших за-
вдань перебудови освітньої галузі на всіх рівнях – зумовлена сут-
ність синергетичного підходу до освіти і навчання. На думку 
В. Г. Кременя, його застосування розвиває здатність трансформува-
ти теоретичні й практичні знання у стратегії розв’язання проблем, 
методи перетворення нового знання на власне особистісне мислення 
й відчуття. Роль синергетичного підходу полягає у ствердженні 
людиною себе як особистості, в її внутрішньому зростанні, самоор-
ганізації [271, с. 5, 7]. В основу такого бачення покладається прин-
цип гуманізму і ціннісний ідеал особистості – історично зумовлений 
взірець моральних чеснот, який впливає на формування поведінко-
во-комунікативного стандарту. 
Як переконують наукові джерела, професійний та особистісний 
розвиток фахівця обов’язково супроводжується суперечностями, що 
зумовлюють перебудову ціннісних орієнтацій, самопізнавальну і 
самовиховну активність (Б. Г. Ананьєв [13; 14], Д. Б. Ельконін 
[614]). Синергетичний підхід утверджує ідею самоорганізації, про-
будження власних сил та здібностей фахівця, пошук індивідуальних 
шляхів його розвитку [581, с. 20]. Якщо розглядати професійне ста-
новлення майбутніх працівників сфери обслуговування з погляду 
синергетики, то процес формування їхніх професійних якостей є 
особливою формою саморозвитку, яка допоможе піднятися на ви-
щий рівень власного фахового та особистісного зростання. 
Провідні механізми формування та розвитку особистості шля-
хом проектування, конструювання, організації й управління діяльні-
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стю розглядає діяльнісний підхід як фундаментальний пояснюваль-
ний принцип, предмет вивчення та оцінювання сучасної педагогіки і 
психології [581,с. 22]. Діяльнісна теорія розглядається у філософсь-
ких і психолого-педагогічних працях К. О. Абульханової-Славської 
[2], В. П. Беспалька [47], Л. С. Виготського [102], П. Я. Гальперіна 
[108], В. В. Давидова [146], Д. Б. Ельконіна[613], М. С. Кагана [222], 
О. М. Леонтьєва [290], В. Ф. Моргуна [347], С. Л. Рубінштейна 
[462], В. А. Семиченко [509], Н. Ф. Тализіної [549], В. Д. Шадрікова 
[591], Г. І. Щукіної [612], Е. Г. Юдіна [618] та ін. 
Психологічна теорія діяльності ґрунтується на уявленні про дія-
льність як соціальну за своєю природою систему, в якій людина 
(або колектив людей) є активним системотвірним елементом. При 
цьому будь-яка діяльність є компонентом більш загальної ієрархіч-
ної метасистеми «люди – об’єкти – середовище», яка організовує 
світ діяльностей, включаючи в себе світ професій, спілкування й пі-
знання, взаємодії з природою та інші соціальні процеси [233, с. 18]. 
На сучасному етапі розвитку діяльнісної теорії спостерігається 
посилення уваги до особистісних параметрів суб’єкта діяльності та 
його внутрішньої активності. Ключовими у ній є обґрунтовані 
С. Л. Рубінштейном особистісний принцип діяльності, положення 
про діяльнісну природу людини крізь призму ідеї суб’єктності, ха-
рактеристика діяльності як прояву активності суб’єкта в системі 
його суспільних відносин, що виявляє і формує його психіку і спри-
яє розвитку [462, с. 492]. Психолог відзначав, що зв’язок психіки 
людини з її діяльністю полягає в об’єктно-діяльнісному та 
суб’єктно-свідомому співвідношенні конкретного суб’єкта з проду-
ктами його діяльності та відносинами, що її детермінують. Це спри-
яє виявленню суб’єктом вищого рівня активності. Людина у такий 
спосіб стає творцем власної долі, а її діяльність набуває змісту, са-
мостійності, творчості. Діяльнісний підхід спирається на положення 
про те, що психіка людини нерозривно пов’язана з її діяльністю і 
діяльністю ж зумовлена. При цьому діяльність розуміється як акти-
вна взаємодія з довкіллям, у ході якого людина виступає як суб’єкт, 
що цілеспрямовано впливає на об’єкт і задовольняє у такий спосіб 
свої потреби [153, с. 84]. Така взаємодія сприяє вирішенню життєво 
важливих для особистості завдань, які визначають її існування й 
розвиток. Це означає, що діяльність особистості є механізмом пере-
творення зовнішніх впливів у новоутворення особистості як проду-
кту розвитку,що зумовлює особливу важливість реалізації діяльніс-
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ного підходу при побудові навчальних технологій, метою яких ви-
знається не накопичення знань, а формування способу дій. 
У контексті діяльнісного підходу професійна підготовка майбу-
тніх фахівців у ПТНЗ передбачає навчання відповідних професій-
них дій, формування яких неможливе без засвоєння певних знань. 
Діалектика тут полягає в тому, що отримати знання означає викона-
ти за їх допомогою певну діяльність. Зважаючи на викладене, прое-
ктування підготовки майбутніх фахівців сфери обслуговування має 
починатися з аналізу їхньої професійної діяльності на операційному 
рівні. Лише після цього може бути визначений необхідний обсяг 
практичних знань. Засвоєння знань призводить до закріплення вже 
відомих та опанування нових дій, які опосередковують становлення 
професійних здібностей і способів поведінки майбутніх фахівців 
[178, с. 48]. Тобто, знання мають не просто передаватися, а здобува-
тися учнями ПТНЗ у ході їхньої навчально-виробничої діяльності. 
З позицій діяльнісного підходу, згідно з яким будь-яке явище 
суспільного життя є проявом діяльності як універсального способу 
існування людини й суспільства, комунікативна культура фахівців 
сфери обслуговування є системою знань, норм, цінностей і зразків 
поведінки, прийнятих в суспільстві, а також вмінням органічно, 
природно й невимушено реалізувати їх у професійній діяльності. 
При цьому комунікативній культурі властиві як загальні ознаки 
особистісної культури фахівця, так і відображення специфічного 
характеру його професійної діяльності. 
Реалізація діяльнісного підходу в процесі формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування передба-
чає опанування ними теоретичних знань, етико-психологічних по-
ложень, принципів і норм, що мають загальний характер у конкрет-
ному суспільстві, та практичних умінь і навичок комунікативної 
взаємодії у професійній діяльності. Під таким кутом зору комуніка-
тивну культуру слід розуміти як спосіб та інструмент успішної про-
фесійної діяльності, а також як передумову і мету самореалізації в 
ній особистості професіонала. 
Чітку орієнтацію на майбутнє, яка виявляється в можливості 
конструювання перспектив своєї освіти з урахуванням успішності в 
особистісній і професійній діяльності передбачає компетентніс-
ний підхід, який ґрунтується на міждисциплінарних вимогах до 
результату процесу освіти. До застосування компетентнісного під-
ходу в освітньому просторі науково-педагогічну громадськість спо-
нукала необхідність допомогти учням навчитись правильно вирішу-
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вати будь-які проблеми у певних навчальних, життєвих, професій-
них ситуаціях. В. О. Радкевич слушно вважає компетентнісний під-
хід важливим концептуальним підґрунтям реалізації нової системи 
принципів визначення цілей професійно-технічної освіти, відбору і 
структурування змісту навчального матеріалу, організації освітньо-
го процесу й оцінювання його результатів з метою досягнення май-
бутніми робітниками високого рівня знань, досвіду, обізнаності для 
здійснення професійної діяльності [445, с. 8]. 
Теоретичні засади компетентнісного підходу в освіті обґрунто-
вані у працях І. Д. Беха [50], Н. М. Бібік [56], А. О. Вербицького 
[94], Б. С. Гершунського [114], О. В. Глузмана [118], Р. С. Гуревича 
[142], Е. Ф. Зеєра [188], І. О. Зимньої [191], І. А. Зязюна [208], 
А. К. Маркової [329], О. М. Новікова [369], О. І. Пометун [429], 
В. О. Радкевич [445], О. Я. Савченко [498], С. І. Сисоєвої [516]. 
Компетентнісний підхід передбачає високий ступінь готовності 
майбутнього фахівця до успішної професійної діяльності, забезпе-
чує активізацію механізмів його загального і професійного самороз-
витку з урахуванням мотивації та її динаміки у процесі професійної 
підготовки [581, с. 32]. Його впровадження у процес професійної 
підготовки учнів ПТНЗ передбачає спрямування навчально-
виховного процесу на формування їхньої професійної компетентно-
сті, яка не лише забезпечить якісне вирішення професійних завдань, 
а й сприятиме самоорганізації особистості та діяльності фахівця, 
виявленню й розвитку його творчого потенціалу. 
З точки зору когнітивної психології компетентність – це «опора 
на великі банки спеціальних фактів з конкретної галузі, які реалізу-
ються завдяки дотриманню певних правил. Ці факти впорядковані у 
пов’язані між собою групи, що полегшує згадування інформації. 
Отримані з пам’яті знання можуть використовуватися різними шля-
хами, залежно від галузі спеціалізації та ситуації» [110, с. 174]. От-
же, більш широке застосування компетентнісного підходу сьогодні 
вважається одним із напрямів вирішення проблеми професійної 
адаптації, що пов’язано з розширенням освітнього простору за межі 
формальної освіти в паралельні структури системи безперервної 
освіти і формуванням навичок діяльності в конкретних ситуаціях. 
Це підхід, завдяки якому результати освіти визнаються значущими 
за межами освітньої системи. 
Поняття «професійна компетентність» виражає єдність теорети-
чної і практичної готовності до професійної діяльності в цілісній 
структурі особистості й характеризує її професіоналізм. Зміст про-
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фесійної компетентності тієї чи іншої спеціальності визначається 
рівнем відповідності професійних знань і вмінь та нормативних 
вимог, а також рівнем професійної підготовленості в певній сфері 
діяльності [21]. Професійна компетентність визначається рівнем 
професійної освіти, індивідуальними здібностями й досвідом особи-
стості, її мотивацією до самовдосконалення, а також творчим і від-
повідальним ставленням до професійної діяльності. Вищим проявом 
професійної компетентності Б. С. Гершунський вважає культуру, 
атрибутами якої є глибоке, усвідомлене і шанобливе ставлення до 
спадщини минулого, здатність до творчого сприйняття, розуміння і 
перетворення дійсності в сфері професійної діяльності та стосунків 
[114, с. 83].  
Компетентнісний підхід підсилює власне практико-
орієнтованість освіти, висуває на перший план не лише інформова-
ність учня, а й уміння вирішувати життєві та професійні проблеми, 
акцентує увагу на результатах освіти. Причому як результат розгля-
дається не сума засвоєної інформації, а здатність людини діяти в 
різних проблемних ситуаціях. Тип цих ситуацій залежить від типу 
освітньої установи, а для професійних освітніх установ – від видів 
діяльності, які визначаються стандартом спеціальності майбутніх 
фахівців. За висловом Н. Г. Ничкало, стандарт професійної освіти 
покликаний забезпечити конкурентоспроможність, професійну мо-
більність, соціальну гарантію працівника в умовах ринку праці. 
Наголошується також на включенні до стандарту вимог до особис-
тості фахівця його гуманітарної та природничо-наукової підготовки. 
Такий підхід є ефективним інструментом управління якістю підго-
товки кадрів, визначає еквівалентність професійної освіти в різних 
регіонах країни з урахуванням їх особливостей [365, с. 62]. 
Професійна компетентність майбутніх фахівців формується у 
процесі професійної підготовки під впливом особистісних, соціаль-
но-психологічних, організаційних та інших чинників. І. А. Зязюн, 
розглядаючи компетентність у соціально-педагогічному контексті, 
вважає її екзистенціальною властивістю людини та продуктом її 
власної життєтворчої активності [208], що забезпечує суб’єкта мож-
ливістю вирішувати будь-які характерні для певної сфери діяльності 
проблеми, незалежно від ситуації. Тобто, у змісті поняття «компе-
тентність» поєднуються не лише когнітивний і технологічний, але й 
мотиваційний, етичний, соціальний та поведінковий елементи. У 
такий спосіб компетентнісний підхід забезпечує підвищення соціа-
льної активності, конкурентоспроможності й професійної мобільно-
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сті майбутніх фахівців, особливо в ситуації постійного зростання 
конкуренції на ринку праці, товарів і послуг. Його упровадження, за 
висловом В. О. Радкевич, уможливлює формування змісту профе-
сійно-технічної освіти з метою відображення у ньому суб’єктивних 
компонентів людської культури [445, с. 10]. 
Реалізація компетентнісного підходу в процесі розвитку комуні-
кативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування перед-
бачає формування їхньої комунікативної компетентності [644] та 
професійно значущої якості, сутність якої полягає у зв’язках між 
уміннями й навичками людини та успішним виконанням певного 
комунікативного завдання в реальній комунікативній ситуації, по-
шуку рішень для усунення труднощів, що виникають у процесі спі-
лкування під час виконання професійної діяльності. Це сприятиме 
формуванню вищого рівня готовності майбутніх фахівців сфери 
обслуговування до професійної діяльності, оптимізації розвитку 
їхніх особистісних якостей, прагнення до професійного самовдос-
коналення через розвиток комунікативної культури. 
Комплексне врахування положень названих методологічних пі-
дходів сприятиме розумінню сутності, змісту і структури комуніка-
тивної культури фахівців сфери обслуговування, дозволить обґрун-
тувати педагогічні умови і розробити методику її формування у 
ПТНЗ шляхом реалізації сучасних педагогічних технологій, про що 
йтиметься в наступних розділах. 
 
Висновки до першого розділу 
Вивчення історичних умов становлення підготовки фахівців з 
обслуговування показало, що досвід професійного навчання століт-
тями закладався в трудових традиціях, звичаях, ритуалах, відбивав-
ся у фольклорі різних народів. Із ранніх років діти й підлітки безпо-
середньо включалися в трудове життя племені, роду, громади, опа-
новували виробничу діяльність. 
Елементарна професійна освіта виникла в давнину у зв’язку з 
відокремленням розумової праці від фізичної, що потребувало ство-
рення професійних шкіл для підготовки працівників різного фаху. 
Окремі початкові професійні навчальні заклади існували вже в часи 
рабовласництва (школи з навчання перукарської майстерності, ку-
лінарні школи). У період Середньовіччя у Західній Європі основ-
ною формою професійного навчання було цехове учнівство (крав-
ців, шевців, пекарів тощо). В епоху Ренесансу особливо зріс попит 
на декораторів костюму, що сприяло відкриттю спеціальних майс-
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терень, де найбільш здібні хлопчики осягали мистецтво вишивання, 
а дівчатка навчалися професії швачки і мереживниці. 
Під час формування капіталістичних відносин виникла потреба 
у професійних навчальних закладах для підготовки кваліфікованих 
фахівців різних галузей промисловості, науки і культури. Перехід 
від виробництва товарів до виробництва послуг у 40-50-х рр. 
XX ст., внаслідок чого праця почала переростати у взаємодію між 
людьми, ознаменувався бурхливим розвитком мережі підприємств 
громадського харчування, кравецьких і шевських майстерень, перу-
карень, що зумовило потребу організації навчальних закладів, які б 
здійснювали професійну підготовку майбутніх фахівців сфери об-
слуговування. 
У сучасних умовах професійна підготовка фахівців для цієї сфе-
ри здійснюється у системі професійно-технічної освіти як комплекс 
педагогічних та організаційно-управлінських заходів, спрямованих 
на забезпечення оволодіння учнями знаннями, вміннями й навичка-
ми в обраній галузі професійної діяльності, розвиток компетентнос-
ті та професіоналізму, виховання загальної і професійної культури. 
У ході теоретичного дослідження з’ясовано, що зростання зна-
чущості сфери послуг у розвитку сучасного суспільства викликало 
необхідність її вивчення у науковому, суспільствознавчому й про-
фесійному аспектах. Так виникла сервісологія – наука, що розглядає 
сферу обслуговування як особливий вид людської діяльності, спря-
мованої на задоволення потреб клієнта через надання йому послуг. 
Послуги виробляються чи надаються працівником сервісного підп-
риємства і споживаються клієнтом у процесі обслуговування, під 
час якого обидві сторони виконують певні дії, що впливають на 
результат і якість. Аналіз основних положень сучасної сервісології 
свідчить, що послуги позиціонуються через спілкування, в ході 
якого вони створюються у процесі спільної діяльності працівника 
сфери обслуговування і клієнта. 
Вивчення специфіки роботи працівника сфери обслуговування 
дозволило виявити, що його професійні функції реалізуються в 
професійно-комунікативній діяльності, яка передбачає вплив на 
суб’єкт у процесі безпосередньої взаємодії, співпраці, діалогу, узго-
дження, потребує вміння знаходити конструктивні стратегії спілку-
вання, усвідомлено проникати в культуру співрозмовника, не втра-
чаючи при цьому власної індивідуальності. Провідну роль у процесі 
якісного обслуговування відіграє комунікативна культура фахівця, 
яка забезпечує ступінь його соціальної активності, суспільну зна-
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чущість норм його поведінки, застосування відповідних засобів 
комунікативної діяльності. 
Комунікативна культура фахівців сфери обслуговування визна-
чається у нашому дослідженні як інтегроване утворення особистості 
як суб’єкта професійної діяльності, яке сприяє його особистісному 
та професійному зростанню і водночас забезпечує реалізацію про-
фесійної компетентності в комунікативній діяльності у процесі на-
дання послуг. Вона має загальнокультурні ознаки та виявляється у 
внутрішній особистісній культурі фахівця; зумовлюється розвитком 
і саморозвитком особистості та виявляється у творчому характері 
освоєння кращих зразків комунікативної діяльності; забезпечується 
впорядкованістю знань, норм, цінностей і зразків поведінки, прийн-
ятих в суспільстві, органічною, природною і невимушеною їх реалі-
зацією у професійній діяльності; ґрунтується на вмінні легко вста-
новлювати контакт у процесі спілкування, вчасно проявляти гнуч-
кість, психологічний і професійний такт, емоційну стійкість, володі-
ти вербальними і невербальними засобами комунікації та мовним 
етикетом; є чинником і засобом професійної адаптації й самоактуа-
лізації особистості у професійній сфері тощо. 
Центром комунікативної культури особистості є спілкування – 
головний інструмент, що забезпечує її взаємини з іншими людьми у 
професійній сфері (колегами, керівництвом, клієнтами); задоволь-
няє вроджену потребу особистості у співіснуванні та взаєморозу-
мінні, формуванні духовного зв’язку з іншими людьми; стимулює 
розвиток особистості, є основним способом її вдосконалення й са-
мореалізації, важливою умовою її функціонування. Спілкування має 
діяльнісний характер і забезпечує включення людини в соціум і 
культуру, підтримує позитивний характер комунікативного проце-
су, виявляє доброзичливе ставлення до співрозмовників, дозволяє 
працівнику сфери обслуговування створювати конструктивну кому-
нікативну ситуацію і знаходити адекватний спосіб поведінки у ній. 
Аналіз стану дослідження комунікативної культури щодо її фо-
рмування у майбутніх фахівців сфери обслуговування дав можли-
вість визначити методологічні підходи до вирішення нашої наукової 
проблеми: культурологічний, аксіологічний, особистісно-орієнтова-
ний, синергетичний, діяльнісний і компетентнісний. 
У світлі культурологічного підходу, який визначений у нашому 
дослідженні провідним, комунікативна культура фахівця сфери 
обслуговування є професійно-особистісною якістю, сутність якої 
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відображає загальну культуру його особистості та впливає на ефек-
тивність професійної діяльності. 
Реалізація аксіологічного підходу передбачає здійснення впливу 
на формування комунікативних якостей майбутніх фахівців сфери 
обслуговування як професійно ціннісних, опанування якими забез-
печить їх трансформацію з особистісно значущих у професійно 
значущі.  
Застосування особистісно-орієнтованого підходу у процесі фор-
мування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслу-
говування спрямоване на розвиток мотивації самореалізації, розк-
риття особистісного потенціалу учнів, встановлення суб’єкт-
суб’єктних відносин як моделі майбутньої комунікативної культури. 
Синергетичний підхід до професійної підготовки майбутніх 
працівників сфери обслуговування як особливої форми їхнього са-
морозвитку сприятиме фаховому та особистісному зростанню учнів, 
усвідомленню необхідності професійного саморозвитку, самовихо-
вання і самовдосконалення. 
Діяльнісний підхід дозволяє розуміти комунікативну культуру 
як інструмент успішної професійної діяльності, передумову і мету 
самореалізації в ній особистості професіонала і спонукає до засто-
сування активних методів формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування, практичних умінь і на-
вичок комунікативної взаємодії в ході надання послуг. 
Компетентнісний підхід до розвитку комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування передбачає формування 
їхньої комунікативної компетентності, сутність якої полягає в опа-
нуванні теоретичних знань, етико-психологічних положень, прин-
ципів і норм, що мають загальний характер у конкретній професій-
ній спільноті, та формуванні умінь і навичок для успішного вико-
нання певних комунікативних завдань у реальній комунікативній 
ситуації, пошуку рішень для усунення труднощів, що виникають у 
процесі спілкування під час виконання професійної діяльності. 
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РОЗДІЛ 2  
ПСИХОЛОГО-ПЕДАГОГІЧНІ ОСНОВИ ФОРМУВАННЯ  
КОМУНІКАТИВНОЇ КУЛЬТУРИ ФАХІВЦІВ СФЕРИ  
ОБСЛУГОВУВАННЯ У ПРОФЕСІЙНІЙ ПІДГОТОВЦІ  
 
2.1 Структура комунікативної культури кваліфікованих  
фахівців сфери обслуговування 
Невпинний розвиток інформаційно-комунікаційних технологій і 
засобів масової комунікації зумовив появу концепції інформаційно-
го суспільства: нової історичної фази розвитку цивілізації, що від-
значається збільшенням ролі інформації в житті суспільства, зрос-
танням частки інфокомунікацій, інфопродуктів і послуг у валовому 
внутрішньому продукті, створенням глобального інформаційного 
простору, який забезпечує ефективну інформаційну взаємодію лю-
дей, їх доступ до світових інформаційних ресурсів і задоволення 
їхніх соціальних та особистісних потреб в інформаційних продуктах 
і послугах [219]. Оскільки вся історія людської цивілізації – це пос-
тійне накопичення розрізнених і одиничних знань, їх систематизація 
і пристосування до людських потреб, то під впливом сучасних ін-
формаційно-технологічних змін інформація і знання стали основ-
ним людським ресурсом [320, с. 15]. 
Своє наукове соціально-економічне оформлення інформаційне 
суспільство знайшло у концепції «соціально-орієнтованої ринкової 
економіки», провідною ідеєю якої є поєднання принципу «свободи 
ринку» і справедливого розподілу за принципом «соціального вирі-
внювання». Теоретичні засади означеної концепції розроблені пред-
ставниками Фрайбурзької школи неолібералізму: Л. Ерхартом [616], 
А. Мюллер-Армаком [351], В. Ойкеном [379], В. Репке [447] та ін. У 
контексті концепції соціально-орієнтованої ринкової економіки 
виявилися тенденції зростання попиту на послуги як з боку матеріа-
льного виробництва, так і з боку населення. 
Перехід до інформаційного суспільства супроводжується праг-
ненням людства до осмисленості буття, моральності, осягнення 
різноманітних систем цінностей, що призводить до зростання ролі 
комунікації, як складного соціального феномену. Внаслідок цього 
актуалізується нова комунікативна парадигма [9, с. 243], у контексті 
якої феномен комунікативної культури перетворюється на один із 
провідних чинників соціальної стійкості й упорядкованості завдяки 
його стабілізаційному впливу на соціально-комунікативні процеси. 
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Комунікативна наукова парадигма спирається на особистісно-
орієнтовані теорії: гуманістичну психологію К. Роджерса (1971), 
соціально-когнітивну теорію А. Бандури (1986), теорію емпіричного 
навчання Д. Колба (1984), ново-парадигмальну соціальну психоло-
гію Р. Гарре (1993), особистісно-конструктивну теорію Дж. Келлі 
(1955) та ін. Вона виводить на передній план самоосвіту як внутрі-
шній рефлективний процес, завдяки якому формуються значущі 
особистісні конструкції. А внутрішні стимули рефлексій людини 
розглядаються як вільний акт «комунікативного конструктивізму», 
що виявляється через самокеровану внутрішню освітню організацію 
[634]. 
Таким чином, становлення комунікативної парадигми базується 
не лише на перевагах глобалізації та модернізації, а й на екзистенці-
ях людини. Це виявляється як у відтворенні картини глобалізовано-
го світу, так і в допомозі сучасній людині у пошуках свого місця в 
ньому та підвалин існування, що сприятимуть формуванню суспіль-
ства як єдиного соціального простору [48]. Отже, сучасному суспі-
льству потрібна креативна, інтелектуально розвинута особистість, 
якій притаманні соціальна зацікавленість і активність, здатність до 
самореалізації, а також інформаційна та комунікативна культура, 
оскільки інформативні види людської діяльності становлять серце-
вину сфери послуг. 
Інформаційні технології змінили специфіку трудової діяльності, 
за останні роки значно зросло психологічне навантаження фахівців. 
Сучасні умови праці потребують напруженої уваги, швидкості 
сприйняття й адекватної реакції, комунікабельності та інших кому-
нікативних рис, необхідних для кваліфікованої професійної діяль-
ності [294, с. 100]. Для молоді, яка здобуває професійну освіту в 
інформаційному суспільстві, це має слугувати орієнтиром самороз-
витку і потребує відображення у змісті фахової підготовки, зокрема 
у ПТНЗ. Спираючись на викладене, можемо визнати, що інформа-
ційна і комунікативна культура мають певні, важливі для сьогоден-
ня, точки дотику. 
Р. С. Гуревич у структурі інформаційної культури, як важливої 
складової загальної культури особистості, виокремлює чотири взає-
мопов’язані та взаємозумовлені компоненти: когнітивний, опера-
ційно-змістовий, комунікативний і ціннісно-рефлексивний [139, 
с. 42]. Серед них відзначимо два останніх, які характеризуються 
відповідно принципами і правилами поведінки особистості в інфор-
маційних і комунікаційних системах та її життєвими установками, 
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оцінками і ставленням до інформаційної галузі. Це свідчить про 
наявність ціннісних особистісних характеристик у комунікативному 
компоненті, які ми, відповідно до визначення (див. підрозд. 1.2), 
вважаємо елементами комунікативної культури фахівців. 
За визначенням А. М. Коломієць, інформаційна культура особи-
стості – це єдність інформаційного світогляду, системи ціннісних 
орієнтацій, знань, умінь і навичок, що забезпечують цілеспрямовану 
і результативну самостійну діяльність з метою задоволення власних 
і професійних потреб в інформаційних продуктах [247, с. 131]. Умо-
вне виокремлення у складі інформаційної культури трьох блоків 
(культури розумової праці; комп’ютерної грамотності та інформа-
ційної компетентності; комунікативної культури) доводить важли-
вість останньої у професійному становленні й подальшій діяльності 
особистості. У цьому контексті комунікативна культура визначаєть-
ся знаннями, вміннями й навичками: використовувати різні виді 
інформаційних джерел; оцінювати якість інформації; забезпечити 
собі доступ до неї, створювати і розповсюджувати власну інформа-
цію; здійснювати інформаційну взаємодію; презентувати нову інфо-
рмацію в доступному вигляді; дискутувати; досліджувати інформа-
цію на правдивість, письмово чи усно висловлювати свою точку 
зору та аргументовано її доводити [247, с. 142]. 
Відповідно до цих характеристик комунікативна культура пе-
редбачає як когнітивні й операційні, так і особистісні й професійно 
значущі елементи, відображає здатність особистості орієнтуватися в 
соціокультурному інформаційному середовищі й будувати спілку-
вання на основі безпосереднього переживання і опосередкованого 
ставлення до нього. У процесі спілкування, яке має діяльнісний 
характер, реалізуються міжособистісні взаємини, що сприяє форму-
ванню одностайних настроїв і поглядів, взаєморозумінню та узго-
дженості дій, згуртованості й солідарності, без яких неможлива 
жодна колективна діяльність і котрі становлять культурно-кому-
нікативну основу соціального життя. Крім того, у процесі спілку-
вання досягається потрібна організація, єдність і регуляція дій 
окремих індивідів, інтелектуальна та емоційно-чуттєва взаємодія 
між ними. З цього випливає, що комунікативна культура є однією з 
визначальних властивостей сучасної людини, яка займає провідне 
місце в її загальнокультурному та професійному становленні. 
Розуміння комунікативної культури як засобу формування осо-
бистості ґрунтується на пізнанні її адаптивних можливостей, які 
допомагають людині діяти відповідно до культурних стандартів 
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значущого для неї оточення. Тобто, комунікативна культура особи-
стості виражається в потребі її взаємодії з іншими суб’єктами, вияв-
ляє цілісне й індивідуальне в людині, є проявом її творчого потенці-
алу в здатності підтримувати позитивний характер комунікативного 
процесу й доброзичливо ставитися до співрозмовників. Зважаючи 
на це, вважаємо, що комунікативна культура індивіда свідчить про 
творчий характер опанування прийнятих норм комунікативної дія-
льності. Вона детермінується розвитком і саморозвитком особисто-
сті, забезпечує ступінь її суспільної активності, а також соціальну 
значущість її поведінки і застосування відповідних засобів комуні-
кативної діяльності, у тому числі у професійній сфері. 
Проблеми структурного аналізу комунікативної культури, зок-
рема професійної, досліджували О. В. Запара [185], С. В. Знамен-
ська, [195], Л. М. Іванченко [218], В. А. Лівенцова [299], І. О. Ма-
заєва [318], Н. О. Мітрова [340], А. В. Мудрик [349], О. В. Шевцова 
[597], М. П. Шовкун [605], Н. В. Юрченко [620]. Розбіжність думок 
щодо підходів, критеріїв, принципів структурування комунікативної 
культури фахівців різного профілю зумовлює актуальність подаль-
шого дослідження структурних компонентів комунікативної куль-
тури, зокрема їх обґрунтування у контексті підготовки фахівців 
сфери обслуговування. 
І. А. Зязюн розглядає культуру фахівця як інтегральний показ-
ник його діяльності та забезпечується єдністю і взаємодією всіх її 
складників, якими є: тезаурус і кругозір (характеристика пізнаваль-
ної здатності та інтелектуального потенціалу), уміння і здібності 
(предметно-практичний досвід особистості), діапазон інтересів (рі-
вень духовних ідеалів), світогляд (як соціальна спрямованість осо-
бистісної культури), норми і методи діяльності (регулятор вчинків і 
дій), культура почуттів (уособлення гуманістичної спрямованості 
спілкування, що визначає естетичну насиченість поведінки й діяль-
ності) [201, с. 12]. Серед основних теоретичних засад процесу фор-
мування професійної культури, в якій поєднуються високий профе-
сіоналізм, інтелігентність, соціальна зрілість і творче начало, прові-
дне місце займає якість культурної вихованості фахівця, зумовлена 
якістю його діяльності та спілкування. 
Складовою професійної культури особистості вважає комуніка-
тивну культуру В. С. Садовська і пропонує виокремити в її структу-
рі діяльнісну та власне комунікативну підструктури [500, с. 87–89]. 
Перша характеризує значущість цінностей, знань, умінь, навичок і 
особистісних якостей для реалізації ефективної професійної діяль-
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ності; друга – значущість цих самих компонентів для реалізації ефе-
ктивного професійного спілкування. Причому розподіл є умовним, 
оскільки названі підструктури взаємопроникають одна в одну, а не 
існують як дві грані того самого явища. У цій діаді домінує комуні-
кативна підструктура, оскільки вона дозволяє екстеріоризувати 
вищезгадані компоненти діяльнісної та реалізувати їх на практиці. 
На цьому підґрунті у структурі комунікативної культури В. С. Са-
довська виділяє інваріантний, технологічний і варіативний компо-
ненти. 
Перший відображає аксіологічний напрям комунікативних про-
цесів й основні цінності комунікативної культури: гуманістичну 
позицію, інтерес до людей, загальну культуру фахівця, морально-
етичні норми, у тому числі професійні, естетичний компонент. Дру-
гий віддзеркалює операційний бік спілкування і ґрунтується на за-
гальнотеоретичних знаннях з основ міжособистісної комунікації, 
психології спілкування, теорій формування особистості та її психо-
логічних особливостей. До технологічного компоненту авторка 
також відносить комунікативно значущі вміння і навички розумін-
ня, сприймання, взаємодії, техніки спілкування. Ураховується також 
творчий характер праці, що дозволяє відстежити динаміку розвитку 
й саморозвитку фахівця в комунікативній діяльності. Третій, варіа-
тивний, компонент характеризує комунікативно значущі якості осо-
бистості: рефлексію комунікативної діяльності, гнучкість (операти-
вне творче мислення, що дозволяє орієнтуватися в непідготовлених 
ситуаціях спілкування), емпатію, товариськість, емоційно-психо-
логічну саморегуляцію, особистісну атракцію.  
Як бачимо, взаємодія запропонованих В. С. Садовською трьох 
компонентів формує цілісну динамічну структуру комунікативної 
культури, що актуально й для нашого дослідження. 
У дослідженні Н. В. Юрченко на основі врахування ролі особис-
тості в комунікативному процесі, розуміння її як носія цінностей 
культури спілкування, компетентного учасника міжособистісної 
взаємодії, здатного до комунікативної творчості й емоційно-
психологічної саморегуляції в структурі комунікативної культури 
виділено такі три компоненти – аксіологічний, технологічний і тво-
рчий [620]. Аксіологічний компонент відображає основні цінності 
особистості, що визначають характер її комунікативної культури. У 
технологічному відбивається операційний напрям професійного 
спілкування. Творчий компонент дозволяє відстежити динаміку 
розвитку і саморозвитку особистості в комунікативній діяльності. 
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Урахування аксіологічних аспектів при структуруванні комуні-
кативної культури фахівців сфери обслуговування, на нашу думку, є 
важливим і має пов’язуватися з іншими – особистісним, культуро-
логічним та діяльнісним аспектами, що дозволить забезпечити їхній 
особистісний і професійний розвиток. 
З позицій діяльнісного підходу М. П. Шовкун розглядає комуні-
кативну культуру фахівця як атрибут діяльності та її результатів у 
взаємодії між суб’єктами. У цьому контексті її структуру утворю-
ють такі професійно валентні компоненти: 
 світоглядний (система поглядів і знань майбутнього фахівця, 
етичних і естетичних норм обраної професії), спрямований на дося-
гнення професійного результату через високий духовний потенціал, 
визнання абсолютної цінності особистості, дотримання у повсяк-
денній міжособистісній діяльності прийнятих етичних норм; 
 мотиваційний (мотиви комунікативної поведінки, комунікати-
вні установки, професійна спрямованість), у якому домінує потреба 
розуміння й усвідомлення особливостей майбутньої професії; 
 власне комунікативний (комунікативні вміння і навички, про-
фесійна спрямованість мовлення), скерований на усвідомлення спі-
лкування як засобу досягнення мети у міжособистісних стосунках, 
розвитку й саморозвитку особистості, стимулу для формування 
важливих особистісних і професійних якостей; 
 емоційно-вольовий (тактовність, витримка, толерантність), 
який сприяє добору доцільних емоційно виправданих засобів мов-
ного і немовного впливу; 
 конструктивний, як здатність обирати оптимальний стиль спіл-
кування і взаємодії, комунікативної поведінки, адекватного сприй-
няття особистістю себе як фахівця [605]. 
Вважаємо, що така структура комунікативної культури майбут-
нього фахівця є достатньо цілісною, враховує значущість особисті-
сного компоненту, мотиваційні й емоційно-вольові чинники, необ-
хідні для саморозвитку особистості у професійній комунікативній 
діяльності. Проте, на нашу думку, структурування комунікативної 
культури майбутніх фахівців потребує врахування комплексу мето-
дологічних підходів, а не обмеження лише особистісно-діяльнісним. 
Аксіологічний та культурологічний аспекти значно підсилили б зміс-
товність кожного компоненту цієї структури комунікативної культури. 
У культурологічному контексті комунікативна культура є під-
ґрунтям загальної культури особистості, базовим компонентом ку-
льтури, який забезпечує готовність особистості до життєвого само-
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визначення і зумовлює досягнення гармонії з собою та довкіллям. З 
таких позицій саме комунікативна культура є засобом створення 
внутрішнього світу особистості, багатства його змісту, відображає 
спрямованість особистості на культуру. 
У цьому сенсі Н. О. Мітрова розглядає її як сукупність культу-
ротворчих елементів, якими є: емоційна культура, або культура 
почуттів, як адекватне реагування на довкілля; культура мислення, 
що проявляється у вигляді специфічних форм пізнавальної діяльно-
сті, спрямованої на сприйняття і створення текстів, які відповідають 
задуму і достовірно відображають дійсність; культура мовлення 
[340]. Відповідно до цього, в структуру комунікативної культури 
автор включає три компоненти: когнітивно-мотиваційний, діяльніс-
ний і риторичний. Перший передбачає розуміння сутності психоло-
гічної взаємодії, особливостей спілкування, уважне й доброзичливе 
ставлення до його учасників, прагнення до ідентифікації, емпатії та 
рефлексії в комунікативному процесі. Другий – гнучкість у спілку-
ванні, уміння спілкуватися під час спільної діяльності та знаходити 
адекватний стиль спілкування. Ознаками третього, риторичного 
компоненту, є аналіз комунікативних ситуацій, прагнення розвитку 
комунікативних якостей мовлення, його емоційність і виразність тощо. 
Тобто, структурні компоненти комунікативно культури, визна-
чені на основі культурологічного з урахуванням особистісно-
діяльнісного підходу до підготовки фахівців, відображають їхні 
когнітивно-мотиваційні якості, зміст професійно-комунікативної 
діяльності та вміння цю діяльність виконувати. 
А. В. Мудрик визначає комунікативну культуру як систему 
знань зразків поведінки, прийнятих у суспільстві, а також уміння 
органічно їх реалізовувати в діловому емоційному спілкуванні. У її 
складі дослідник виділяє: 
 психологічні особливості особистості, що включають товарись-
кість, емпатію, рефлексію комунікативної діяльності, саморегуляцію; 
 особливості мислення, які виражаються у відвертості, гнучкос-
ті, нестандартності асоціативного ряду і внутрішнього плану дій; 
 соціальні установки, що зумовлюють інтерес до самого проце-
су спілкування і співпраці, а не до результату; 
 сформованість комунікативних умінь [349, с. 3]. 
Як бачимо, А. В. Мудрик надає особливої значущості психоло-
гічним чинникам комунікативної культури, які впливають на соціа-
льну поведінку особистості та є важливими для нашого дослідження 
стосовно формування комунікативної культури фахівців сфери об-
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слуговування. Характеристика комунікативної культури в профе-
сійному контексті, як умови й передумови ефективності професій-
ної діяльності та мети професійного самовдосконалення майбутньо-
го фахівця, конкретизується через систему вимог до його особисто-
сті, її професійно-комунікативної спрямованості, усвідомлення тво-
рчого характеру праці, розуміння цінності міжособистісного і про-
фесійного спілкування. Тобто комунікативна культура особистості є 
невіддільною від професійної культури. 
Спираючись на соціально-психологічні функції спілкування – 
перцептивну, інтерактивну й комунікативну, – підходить до струк-
тури культури професійного спілкування В. А. Лівенцова. Очевид-
но, спираючись на позицію М. Алвессона, вона виділяє в ній особи-
стісну і поведінкову підструктури. У свою чергу в останній виріз-
няються чотири компоненти: мотиваційно-ціннісний, перцептив-
ний, комунікативний, інтерактивний [299, с. 7]. Ієрархічна структу-
ра цієї системи становить чотири основні орієнтації: на інтереси 
професійної діяльності та прагнення досягти в ній високих кінцевих 
результатів; на формування сприятливих міжособистісних стосунків 
і позитивного психологічного клімату в колективі; на власне благо-
получчя, прагнення до лідерства і престижу; на офіційну суборди-
націю, дисципліну в колективі. Таким чином, мотиваційно-цін-
нісний компонент визначає спрямованість спілкування; перцептив-
ний розкриває уміння об’єктивно сприймати і правильно розуміти 
партнерів по спілкуванню, швидко орієнтуватися у професійних 
ситуаціях, інтерактивний – показує здатність будувати конструкти-
вні відносини з партнерами на основі спільних інтересів, а комуні-
кативний компонент демонструє високу комунікативну культуру 
(мова йде про культуру мовлення і слухання). Як бачимо, 
В. А. Лівенцова розглядає комунікативну культуру в досить вузько-
му сенсі, вважає її компонентом поведінкової підструктури культу-
ри професійного спілкування і практично ототожнює з культурою 
мовлення. Цим, на наш погляд, зумовлюється й мінімалізм у визна-
ченні її структури – культура мовлення і культура слухання.  
І. А. Мазаєва пропонує узагальнену структуру комунікативної 
культури фахівців сфери «людина – людина», яка визначається 
співвідношенням складових внутрішньої структури мовної поведін-
ки особистості (культура використання мовних засобів і стереоти-
пів, способи формування і формулювання думки, логіка побудови 
висловлювання) і структурних компонентів професійної діяльності 
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(сфера комунікативної діяльності, типові ситуації з найбільш харак-
терними для них соціальними ролями і жанрами) [318, с. 9–10]. 
У цьому ж напрямі Л. М. Іванченко розглядає структурування 
комунікативної культури майбутніх фахівців політехнічного профі-
лю, до якої належать мотиваційно-ціннісний, загальнокультурний, 
розумово-мовленнєвий та професійно-технічний компоненти. Їх 
формування передбачає комунікативний розвиток особистості у 
процесі професійної підготовки. Так, наприклад, мотиваційно-цін-
нісний компонент реалізується через принцип професійної спрямо-
ваності змісту навчальних предметів, стимулює майбутнього інже-
нера до вдосконалення професійної комунікативної культури та 
регулює комунікативну поведінку. Загальнокультурний компонент 
відображає загальну культуру особистості, в тому числі комуніка-
тивну, і базується на загальноосвітній підготовці, яка здійснюється 
відповідно до Державного освітнього стандарту. Розумово-мовле-
ннєвий компонент виявляється в об’єднанні сформованості загаль-
них характеристик мислення і мови. Ця складова потребує впрова-
дження в навчальний процес спеціалізованих підручників для кож-
ного фаху. Професійно-технічний компонент є максимально набли-
женим до сфери професійної діяльності майбутніх фахівців і перед-
бачає, передусім, оволодіння професійною термінологією [218]. 
На наш погляд, таке структурування професійної комунікатив-
ної культури не враховує важливості особистісного розвитку фахів-
ця як суб’єкта культури, але фокусується переважно на фахових 
комунікативних характеристиках і спрямовується на професійну 
комунікативну діяльність. Проте, слід відзначити, що Л. М. Іван-
ченко детально розглядає професійно-технічний компонент комуні-
кативної культури майбутніх фахівців та умови його реалізації в 
професійній підготовці, що в контексті нашого дослідження дозво-
лило усвідомити необхідність включення в структуру комунікатив-
ної культури фахівців сфери обслуговування професійно адаптив-
ного компонента. 
Специфіка професійної комунікативної культури педагогічних 
працівників вбачається передусім в адекватності способу форму-
вання й формулювання думки і добору мовних засобів комунікати-
вним ситуаціям, що виникають у професійній діяльності, а також 
відповідно до соціальних ролей співрозмовників. Згідно з позицією 
І. Л. Берегової,у змістовному компоненті комунікативної культури 
викладачів вищої школи відображаються знання: вікових та індиві-
дуально-психологічних особливостей особистості; психологічних 
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прийомів залучення і утримання уваги; атрибутів спілкування (зов-
нішній вигляд, засоби, форми, час, простір); стандартів комунікати-
вної поведінки (способів прощання, вітання, вираження вдячності й 
незгоди тощо); особливостей монологічної та діалогічної форм спі-
лкування; дотримання норм сучасної літературної мови; врахування 
функціональних стилів спілкування тощо. Мотиваційний компонент 
розкриває потреби переживати радість від спілкування, сприймати й 
передавати інформацію, отримувати зворотний зв’язок, прагнення 
до ідентифікації, емпатії та рефлексії в процесі спілкування тощо. У 
особистісно-діяльнісному компоненті комунікативної культури 
виявляються комунікативні, інформаційні, аналітичні, конструктив-
ні, прогностичні, організаторські, рефлексивні й перцептивні уміння 
[42]. Такий підхід, на наш погляд, також дещо обмежує зміст про-
фесійно-комунікативної культури, оскільки враховує переважно 
практично-поведінкові комунікативні характеристики. А їх вира-
ження, як ми переконані, значно залежить від особистісного напов-
нення, ціннісних орієнтацій, загальнокультурного рівня фахівця. 
В умовах інформаційного суспільства до комунікативної куль-
тури педагога, окрім усного та письмового викладу інформації, нау-
ковці відносять використання технічних засобів комунікації, які 
дозволяють: орієнтуватися в сучасному медіа-просторі, розуміти 
основні принципи функціонування різних видів і засобів масової 
інформації; розрізняти інформацію за рівнем впливу на особистість, 
аналізувати та оцінювати медіа-повідомлення; знати правила куль-
тури спілкування в інформаційному суспільстві та методи захисту 
від можливих негативних впливів у процесі масової комунікації; 
збирати, обробляти, зберігати та передавати інформацію з ураху-
ванням пріоритетів професійної діяльності; самостійно створювати 
медіа-повідомлення в галузі професійної діяльності [294, с. 382, 384]. 
Вважаємо, що успішність усіх професій типу «людина – люди-
на» прямо пропорційна рівню професійної комунікативної культури 
фахівців, що переконливо доводить аналіз науково-педагогічної 
літератури. В останні роки проблема структурування культури спіл-
кування фахівців різного профілю набуває все більшої актуальності 
у зв’язку з необхідністю підвищення рівня професійної підготовки і 
конкурентоспроможності фахівців на ринку праці. Проте, у деяких 
дослідженнях цієї проблематики при яскраво вираженій професій-
ній майже не враховується особистісна складова. 
Наприклад, Н. Ф. Долгополова пропонує розглядати культуру 
професійного спілкування менеджера співвідносно зі специфікою 
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діяльності, а її складові – як необхідні для повноцінного ділового 
спілкування комунікативні уміння. Ці вміння поділяються на орієн-
тувальні (оцінка ситуації, вибір комунікативної моделі поведінки 
тощо), інформаційно-аналітичні (уміння отримувати і передавати 
інформацію), прогностичні (проектування різних видів діяльності, 
моделювання системи комунікації), полемічні (вербальні, неверба-
льні, електронні, телекомунікаційні засоби зв’язку), візуально-
презентативні (створення іміджу, поєднання природних і набутих 
рис характеру), креативні (прийняття рішень у нестандартних ситу-
аціях), рефлексивні (оцінка, самооцінка, самоаналіз, саморозвиток 
тощо) [161]. Але слід звернути увагу на те, що автор стосовно куль-
тури спілкування виокремлює рефлексивні уміння, хоча й не 
пов’язує їх з особистісними якостями майбутніх фахівців. 
Більш розгорнуто Ю. І. Малик розглядає комунікативну культу-
ру державного службовця як систему знань, норм, цінностей і зраз-
ків поведінки, прийнятих у суспільстві, а також уміння органічно, 
природно й невимушено реалізовувати їх у діловому та емоційному 
спілкуванні. Виходячи з цього, у її складі виокремлюються три вза-
ємопов’язані компоненти: пізнавальний, особистісний і практичний. 
Перший ґрунтується на знаннях про: стилістичні, лексичні, грама-
тичні, фонетичні аспекти мови; основи процесу спілкування; про 
себе як суб’єкта спілкування; особливості професійного спілкуван-
ня; формули мовного етикету, норми немовної поведінки. Особисті-
сний компонент відображає комунікативні якості, ціннісні орієнта-
ції в процесі спілкування, адекватність самооцінки особистості. І, 
нарешті, лише у практичному компоненті характеризуються кому-
нікативні уміння: контролювати свою поведінку, проявляти такт, 
розуміти людину, презентувати себе у професійному спілкуванні, 
організовувати спільну діяльність, запобігати конфліктам або вре-
гульовувати їх, психологічно оптимально вибудовувати своє мов-
лення, аналізувати вчинки людини, давати їм адекватну соціально-
психологічну оцінку [324]. Визначальними у вищеназваній структу-
рі комунікативної культури є ціннісні орієнтації, адже саме через 
систему цінностей здійснюється регулювання спілкування. Автором 
урахована також специфіка професійної діяльності та індивідуальні 
особливості фахівця, в тому числі й пізнавальні. Проте, на наш пог-
ляд, у пізнавальному компоненті бракує психологічних знань щодо 
особливостей комунікативного процесу, його закономірностей, 
чинників впливу тощо, хоча ці параметри частково характеризує 
практичний компонент. 
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Комунікативна культура майбутнього фахівця тлумачиться як 
складова професійної культури і водночас як особистісне утворен-
ня, що концентрує мистецтво мовлення і слухання, об’єктивне 
сприйняття матеріалу і правильного його розуміння, сприяє побудо-
ві гуманних взаємостосунків і досягненню ефективної взаємодії на 
основі спільних інтересів. Вивчення проблеми структурування ко-
мунікативної культури в психолого-педагогічній літературі свідчить 
про те, що на сьогодні структура комунікативної культури фахівців 
є надзвичайно складним інтегральним динамічним утворенням, яке 
включає світоглядний (гуманістичний, загальнокультурний, естети-
ко-етичний), особистісний (пізнавальний, мотиваційний, рефлекси-
вний, емоційно-вольовий), психологічний (індивідуальні особливо-
сті, специфіка мислення, сприймання, комунікативна установка), 
технологічний (комунікативні знання, уміння, навички), власне 
професійний (професійна комунікативна компетентність) аспекти. 
Врахування специфіки професійної діяльності фахівців сфери 
обслуговування і цих аспектів у змістовому діапазоні їхньої комуні-
кативної культури дало підстави умовно виокремити такі структу-
рні компоненти комунікативної культури фахівців сфери обслу-
говування: особистісно-рефлексивний, гносеологічно-когнітивний, 
операційно-технологічний і професійно-адаптивний (рис. 2.1). 
 
Рис. 2.1 Структура комунікативної культури фахівців сфери  
обслуговування 
Комунікативна 
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компетенції:  
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компетенції:  
• лінгво-комуніка-
тивна,  
• коннективно-
операційна,  
• інформаційно-
технологічна 
компетенції: 
• соціально-
адаптивна,  
• статусно-
рольова,  
• самопрезентації 
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Кожен із компонентів включає певні характеристики, виражені 
у відповідних компетенціях. Під компетенціями у цьому контексті 
ми будемо розуміти коло повноважень, сферу діяльності, «в якій 
особа наділена необхідними знаннями й досвідом, що забезпечують 
продуктивне виконання професійної діяльності» [445, с. 8]. Комуні-
кативні компетенції, які є складовими компонентів комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування, відображають встанов-
лення зв’язку між знаннями, вміннями, навичками та конкретною 
комунікативною ситуацією в професійній діяльності, а також осо-
бистісно значущі професійно-комунікативні якості. 
Детальному розгляду кожного компоненту комунікативної ку-
льтури фахівців сфери обслуговування присвячені наступні підроз-
діли другого розділу. 
 
2.2 Особистісно-рефлексивний компонент комунікативної  
культури фахівців сфери обслуговування 
Освіта в Україні як демократичній державі повинна орієнтува-
тись насамперед не на потреби господарчі, а на потреби людей, 
враховуючи у такий спосіб і проблеми господарчі [202, с. 304]. Зва-
жаючи на це, навчальні заклади усіх рівнів мають формувати в мо-
лодої людини переконання в тому, що «бути першокласним пред-
ставником будь-якої спеціальності не лише почесніше, а й приєм-
ніше, ніж виявитися посередністю з престижним дипломом у кише-
ні» [513, с. 215]. Для цього професійну підготовку в ПТНЗ необхід-
но спрямовувати на своєрідну самоорганізацію особистісного освіт-
ньо-розвивального простору учнів, вироблення в них індивідуаль-
ного творчого стилю, виховання духовно-етичних рис, розвивати 
їхню здатність до постійного професійного і особистісного зростан-
ня, вміння приймати нестандартні рішення в різноманітних вироб-
ничих ситуаціях. За висловом І. А. Зязюна, професійна школа має 
готувати випускника до різнобічної творчої діяльності: професійної, 
соціально-культурної, закладати не просто конкретні знання певно-
го діапазону й об’єму, а фундамент соціальної ініціативи, здатності 
працювати з людиною і для людини [201, с. 12]. 
Особистісний і професійний розвиток учнів ПТНЗ, їхня здат-
ність адаптуватися у загальнолюдську і виробничу спільноту детер-
мінований рівнем сформованості вмінь знаходити конструктивні 
стратегії спілкування, усвідомлено проникати в культуру співроз-
мовника, не втрачаючи при цьому власної індивідуальності. В осно-
ву цього покладається принцип саморозвитку, спроможність перет-
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ворювати власну життєдіяльність у форму індивідуальної особисті-
сної творчої самореалізації майбутнього фахівця, яка є: підґрунтям 
його особистісного і професійного становлення; способом досяг-
нення успіху в професійній діяльності; засобом самоствердження в 
процесі міжособистісної взаємодії. 
Проте недостатня спрямованість існуючої системи навчання і 
виховання майбутніх фахівців у системі професійно-технічної осві-
ти на формування суб’єктних якостей особистості веде до певних 
труднощів у розвитку індивіда як активного суб’єкта, здатного бра-
ти на себе відповідальність, самостійно ставити перед собою цілі та 
знаходити шляхи їх досягнення, адаптуватися до життя в складних 
сучасних умовах і до професійної діяльності на виробництві [430, 
с. 3–5]. 
При розробленні особистісно-рефлексивного компонента кому-
нікативної культури фахівців сфери обслуговування ми спиралися 
на структуру особистості як суб’єкта міжособистісних відносин 
(В. А. Петровський), яка виявляється у трьох репрезентаціях: 
1) особистість як відносно стійка сукупність інтраіндивідуаль-
них якостей (психічні властивості, мотиви, спрямованість, харак-
тер); 
2) особистість як включеність у міжособистісний простір (став-
лення до іншого); 
3) особистість як ідеальна представленість у життєдіяльності 
інших людей [298, с. 320–321]. 
Система суспільних стосунків, у яку включена кожна людина 
протягом усього життя, формує її суб’єктивні ставлення до всіх 
явищ дійсності. Ця система ставлень людини до навколишнього 
світу й до самої себе є найбільш специфічною характеристикою 
особистості [485]. Засновником психологічної теорії ставлень спра-
ведливо вважають В. М. Мясищева, який розвинув ідеї О. Ф. Ла-
зурського про класифікацію особистостей за типами їхнього став-
лення до навколишньої дійсності. Дослідник сформулював одне з 
провідних принципових положень теорії особистості у психології 
про те, що ставлення особистості – її потреби, інтереси, схильності 
– є не продуктом якихось абстрактних історичних умов, а передусім 
результатом того, як вдається людині взаємодіяти з цілком конкрет-
ним для неї середовищем, і наскільки це середовище дає простір для 
прояву й розвитку її індивідуальності – і в предметній діяльності, і 
при взаємодії з іншими людьми. В. М. Мясищев визначав ставлення 
людини як «свідомий вибірковий, заснований на досвіді, психологі-
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чний зв’язок її з різними сторонами об’єктивної дійсності, що вияв-
ляється в її діях, реакціях, переживаннях» [353, с. 48]. Найважливі-
шими видами ставлень він вважав потреби, мотиви, емоційні став-
лення (приязнь, неприязнь, любов, ворожнеча, симпатія, антипатія), 
інтереси, оцінки, переконання. Домінуючим серед них, що підпо-
рядковує собі інші й визначає життєвий шлях людини, є спрямова-
ність особистості. Найвищий ступінь розвитку особистості та її 
ставлень визначається рівнем свідомого ставлення до навколишньо-
го світу й самосвідомістю як свідомим ставленням до себе. Голов-
ним і визначальним для особистості є її ставлення до людей, що 
водночас виступають як взаємовідносини, або міжособистісні сто-
сунки. 
На думку І. А. Зязюна, роль адаптивних механізмів особистості 
у всіх сферах життєдіяльності виконують емоції. Оскільки емоції 
виражають стан індивідуальності, то вони за своєю природою ко-
мунікативні. Пошук людиною емоційної інформації від значущих 
об’єктів її уваги й використання цієї інформації для осмислення 
власних життєвих позицій в результаті приводить до оцінки людьми 
свого оточення, розпізнавання власних емоцій та володіння ними, а 
також розуміння інших людей. Це передбачає розвиток самосвідо-
мості, емпатії, самосприймання, комунікативних навичок, впевне-
ності в собі, уміння вирішувати конфлікти [337, с. 18, 20]. Йдеться 
про розвиненість емоційно-почуттєвої сфери особистості та її спря-
мованість на глибоке розуміння, перш за все, іншої людини, через 
неї – самовдосконалення, збагачення власного внутрішнього світу, а 
також набуття й розвиток навичок контролю своїх емоцій та само-
регуляції в різних ситуаціях. Обмін емоційними станами, що перед-
бачає важливість вивчення емоційного зв’язку, відіграє значну роль 
у формуванні ставлення під час безпосереднього спілкування людей. 
Суб’єктність особистості, відповідно до рівня розвитку її інди-
відуальних властивостей і здібностей, виявляється у спілкуванні та 
фіксується у змісті усвідомлення рефлексії своїх особистих стосун-
ків і взаємин зі світом. Як внутрішня метафізична здатність особис-
тості, спілкування допомагає відкривати в собі почуття іншого, 
пізнавати себе і партнера по спілкуванню; організовувати спільну 
діяльність на основі взаєморозуміння, встановлювати емоційні сто-
сунки [596, с. 114]. 
У працях Б. Г. Ананьєва [14] і В. М. Мясищева [352] чітко виді-
лені три компоненти, на які слід звертати увагу при розробці кому-
нікативних проблем: пізнання людьми один одного; їхнє емоційне 
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ставлення один до одного; взаєморозуміння партнерів по спілку-
ванню. Це дало підстави для виокремлення універсальних психоло-
гічних механізмів забезпечення процесу сприймання й оцінки іншої 
людини в процесі спілкування, які дозволяють перейти від зовніш-
нього сприймання до оцінки і ставлення: пізнання і розуміння лю-
дьми один одного (емпатія, ідентифікація, атракція); пізнання само-
го себе у процесі спілкування (рефлексія) [596, с. 116]. 
Психологічний словник визначає емпатію як осягнення емоцій-
ного стану, чуттєве проникнення – учування у переживання іншої 
людини [270, с. 461]. У словнику-довіднику «Психологія особистос-
ті» [417, с. 148–149] емпатія тлумачиться як емоційна чуйність, 
здатність людини до емоційної чуйності, співчуття, до розуміння 
внутрішнього стану інших людей; пізнання людиною внутрішнього 
світу інших людей (учування), яке здійснюється поза раціональним 
компонентом. У психологічних дослідженнях цей термін означає 
особливу здатність суб’єкта до відображення емоційних переживань 
і внутрішнього світу іншої людини, яка дозволяє партнерам досягти 
взаємоузгодження позицій, взаєморозуміння, обрати відповідно до 
цього спільні засоби само- і взаєморегуляції в процесі міжособисті-
сної взаємодії (Е. Ф. Зеєр [188], М. М. Обозов [375], К. Роджерс 
[649]). 
Емпатія проявляється у формах співпереживання, співчуття і 
учування. Перша з них визначається як переживання емоційних 
станів іншої людини через ототожнення з нею. Друга форма перед-
бачає переживання власних емоційних станів у зв’язку з почуттями 
іншого. Почуттєвою формою соціального пізнання об’єктів мистец-
тва і внутрішнього світу інших людей є учування. Очевидно, що усі 
форми емпатії передбачають розвиненість емоційно-почуттєвої 
сфери особистості й спрямовані на глибоке розуміння перш за все 
іншої людини, через неї – самовдосконалення, збагачення власного 
емоційного світу, а також набуття й розвиток навичок контролю 
своїх емоцій та саморегуляції в різних ситуаціях. У соціально-
психологічному аспекті емпатія розглядається як основна навичка, 
набута в процесі соціалізації. Вона передбачає здатність особистості 
приймати соціальні ролі та установки інших, уявляти себе в соціа-
льній позиції іншої людини та передбачати її реакції [417, с. 149]. 
Саме таке тлумачення емпатії корелює з нашим дослідженням у 
тому сенсі, що емпатійні властивості фахівця сфери послуг є важли-
вою складовою його комунікативної культури, яка, в свою чергу, 
оптимізує процес професійної адаптації. 
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Спосіб пізнання іншої людини, коли припущення про її внутрі-
шній стан будується на основі спроби поставити себе на місце парт-
нера, називається ідентифікацією. Йдеться про неусвідомлене упо-
дібнення себе до іншого, який є авторитетом для даного суб’єкта 
спілкування й діяльності. Під час ідентифікації встановлюється 
певний емоційний зв’язок з об’єктом, опосередкований переживан-
ням своєї тотожності з ним. Емпатія, як осягнення емоційних станів 
іншої людини у формі співпереживання, ґрунтується на вмінні пра-
вильно уявляти, що відчуває інша людина, як оцінює навколишній 
світ. Доведено, що рівень емпатії тим вищий, чим більше людина 
здатна уявити, як одну й ту саму подію сприймуть різні люди, і чим 
краще вона здатна зрозуміти право на існування різних точок зору. 
Механізм емпатії дещо подібний до механізму ідентифікації. Ця 
подібність полягає в умінні поставити себе на місце іншого, поди-
витися на світ його очима. Однак, на відміну від ідентифікації, ем-
патія не є ототожненням з партнером, а має на увазі надання уваги 
лінії його поведінки. Суб’єкт ставиться до нього зі співчуттям, але 
міжособистісна взаємодія будується на основі стратегії власної по-
ведінки. Щодо атракції, то ця форма пізнання іншого передбачає 
формування сталого позитивного почуття до нього. Тобто розумін-
ня партнера по спілкуванню виникає завдяки приязні до нього, дру-
жнього чи інтимно-особистісного ставлення. 
Враховуючи специфіку діяльності фахівців сфери послуг, мо-
жемо відзначити, що система ставлень виражається в перцептивній 
здатності емоційно відгукуватися на переживання іншої людини 
проявом емпатичних якостей співчуття та емпатійної інтуїції; ви-
значається здатністю розпізнавати думки і почуття співбесідника 
(клієнта, колеги тощо), передбачати напрям спілкування на основі 
емпатійної спостережливості та емпатійного слухання; у комуніка-
тивній здатності будувати свої стосунки з клієнтом, заздалегідь 
передбачаючи його точку зору і зважаючи на його внутрішню пози-
цію [240, с. 178–179]. Здатність до емпатії зростає завдяки життєво-
му досвіду. Її найвищі особистісні форми – співчуття і співпережи-
вання – виражають розвинуте соціалізоване ставлення особистості 
до інших людей і вважаються одним із найважливіших компонентів 
професійної придатності фахівців, що працюють у сфері «людина – 
людина». 
У цьому контексті доцільно торкнутися поняття емпатійної ку-
льтури. О. О. Бодальов встановив, що емпатійна культура як соціа-
льне явище за своєю природою на індивідуальному рівні виявляєть-
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ся в єдності трьох процесів: обміну інформацією, пізнання людьми 
один одного, формування і розвитку міжособистісних відносин (це 
стосується й сфери професійних стосунків). Тобто її функціонуван-
ня зумовлене особливостями взаємодії суб’єкта й об’єкта спільної 
діяльності. 
Зважаючи на це, ми розглядаємо комунікативну культуру не 
лише як сукупність способів орієнтації в різних ситуаціях, вільне 
володіння вербальними та невербальними засобами спілкування, а 
також як емпатичну властивість особистості фахівця сфери обслу-
говування, яка дозволяє їй досягти взаєморозуміння у процесі ко-
мунікативної взаємодії. 
Механізм взаєморозуміння у процесі спілкування, в основі якого 
лежить здатність людини уявляти те, як вона сприймається партне-
ром, називається рефлексією, завдяки якій відбувається подвоєне, 
дзеркальне взаємовідображення суб’єктами один одного з метою 
відтворення їхніх особливостей. Численні труднощі, що виникають 
у процесі спілкування, пов’язані з невідповідністю самооцінки осо-
бистості й оцінки з боку оточуючих. Доведено, що самооцінка, як 
правило, завжди вища за оцінку оточення. 
Інтенсивний розвиток рефлексії проходить у період юності (за-
уважимо, що саме до цього вікового періоду належать учні ПТНЗ). 
Момент її підключення вважається «вирішальним, ключовим, тому 
що саме з цього моменту кожний вчинок стає відбиттям нового, 
глибинного, відповідального ставлення до власного існування» 
[387, с. 441]. Рефлексія ніби надає людині змогу побачити життєвий 
процес із зовні. Внутрішній світ юнаків і дівчат тісно переплітається 
із зовнішнім, окремі його частини починають усвідомлюватися як 
складники цілого – індивід і колектив, громадянин і суспільство, 
людина і Всесвіт, що розвиває гуманістичні поривання юнацтва. 
Між зовнішнім і внутрішнім простягаються нитки симпатійної уяви 
– здатності переноситися у світ іншого, уявляти себе на його місці, 
співчувати. 
У результаті цього особливої значущості набуває не лише став-
лення до себе, як детермінанта власного саморозвитку, а й ставлен-
ня до себе як до людини, що взаємодіє з іншими. У розрізі міжосо-
бистісних стосунків, у тому числі в професійній сфері, деякі дослід-
ники в основу комунікативної культури покладають товариськість, 
яка виявляється у стійкому прагненні особистості до контактів з 
людьми і поєднується із легкістю їх установлення. О. В. Шевцова у 
товариськості як панівному структурному компоненті комунікатив-
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ної культури фахівців виокремлює три складові: комунікабельність, 
соціальну спорідненість, альтруїстичні тенденції [597]. Ці характе-
ристики товариської особистості виявляються в її емпатичності, 
бажанні нових контактів, здатності отримувати задоволення від 
процесу спілкування. Товариська людина легко встановлює контак-
ти, не розгублюється, прагне до ініціативи в комунікативній діяль-
ності. Про товариськість свідчать вміння людини слухати, доречно 
висловлюватися, підтримувати бесіду, знаходити правильну форму 
звернення до співрозмовника. Комунікативні здібності та властиво-
сті реалізуються через контактність. Ця властивість особистості 
виражається в її здатності вступати в контакт; формувати довірчі 
стосунки у зоні взаємодії на засадах узгодження і взаємного сприй-
няття; забезпечується володінням навичками і вміннями спілкуван-
ня й саморегуляції. Вважаємо, що у такий спосіб практично отото-
жнюються поняття комунікативності й товариськості, як здатності 
особистості до успішної групової діяльності та взаєморозуміння. 
У філософсько-педагогічних дослідженнях рефлексія розгляда-
ється у трьох напрямах: при вивченні мислення, самосвідомості 
особистості, в розумінні процесів комунікації та кооперації. Вона є 
об’єктивною властивістю людини, одним із найскладніших проявів 
її духовної активності та передбачає стимулювання внутрішніх зу-
силь особистості, саморозвиток її внутрішнього потенціалу [358, 
с. 27]. Почуттєво-емоційне та раціонально-інтелектуальне ставлення 
до життя відображає ціннісна свідомість, яка визначає стереотипи 
думок і дій людини. Вона ґрунтується на здатності особистості до 
самоаналізу і пов’язана з самооцінкою та самоспілкуванням, тобто 
має рефлексивну природу. Самосвідомість є початком мотивації, 
яка посилюється в міру розвитку потреб учня, і, перш за все, пізна-
вальних, освітніх. Слідом за глибокою самосвідомістю починає 
розвиватися саморегуляція. Усі ці глибинні процеси і складають 
природу рефлексивного самоврядування особистості й важливі для 
формування конкурентоспроможного фахівця. 
У психології рефлексія є формою усвідомлення діючим 
суб’єктом або спільнотою того, як вони насправді сприймаються і 
оцінюються іншими індивідами або спільнотами. Саме рефлексію 
вважають психологічною передумовою успішної взаємодії та взає-
морозуміння, гарантом позитивних міжособистісних контактів, 
яким визначаються такі партнерські якості особистості, як проник-
ливість, чуйність, безоцінне прийняття і розуміння іншої людини 
тощо (С. В. Кондратьєва [251], В. А. Кривошеєв [273], Б. Ф. Ломов 
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[308]). Вона забезпечує безпосередній самоконтроль поведінки лю-
дини в актуальній ситуації, осмислення її елементів, аналіз того, що 
відбувається, здатність до співвіднесення своїх дій із ситуацією та 
їх координації відповідно до мінливих умов і власного стану [232]. 
Вона виявляється через обмірковування суб’єктом своєї поточної 
діяльності; аналіз того, що відбувається; ступінь розгорнення про-
цесів прийняття рішення; схильність до самоаналізу в конкретних 
комунікативних ситуаціях. 
Рефлексивними є явища самопізнання, переосмислення і повто-
рної перевірки власної думки про себе, про інших людей і про те, 
що, на думку суб’єкта, думають про нього інші, як вони його оці-
нюють і до нього ставляться. 
Провідне місце в житті людини займає професійна діяльність. У 
ній особистість розвивається, і відповідно до неї не лише вдоскона-
люється система професійних умінь і навичок, засвоюються алгори-
тми, способи та технології вирішення професійних завдань, а й на-
буваються нові загальні та специфічні компетенції, розширюється 
світогляд, зміцнюються індивідуально-ділові професійно значущі 
якості, що в результаті призводить до змін у системі потреб і цінно-
стей суб’єкта праці, його мотиваційній сфері, підносячи останню на 
якісно новий рівень. Щодо мотивації рефлексія не лише забезпечує 
усвідомлення і коригування суб’єктивних цілей, зумовлює критерії 
утворення ієрархії мотивів, а й здійснює можливу переоцінку скла-
дності завдання, прогнозує наслідки передбачуваних дій тощо. 
Мотивація – це внутрішній стан, що спонукає до активності й 
скеровує поведінку на досягнення мети. У широкому розумінні під 
мотивом вбачають сукупність зовнішніх і внутрішніх чинників, 
пов’язаних із задоволенням певної потреби індивіда, які зумовлю-
ють міру прояву й спрямованості його активності [508, с. 34]. Мо-
тив розглядається як комбінація думки й почуття. Майбутній фахі-
вець має усвідомлювати, що означає для нього здобуття професії; 
прагне він знайти застосування своїм інтелектуальним можливос-
тям чи більше цікавиться людськими стосунками; чи прагне досягти 
успіху, вважає його важливим у житті. Цінності досягнення харак-
теризуються ціннісним ставленням до того, що викликає певні по-
чуття, і чим сильніше ці почуття, тим більш значущі для людини 
відповідні цінності. Усвідомлення майбутнім фахівцем особистісно-
го смислу професії, «вплітання» його в ієрархію життєвих смислів 
сприяє дотриманню високих стандартів якості, відповідальності, 
суспільної корисності, стійкої мотивації професійного розвитку. 
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Тому останню доцільно здійснювати з урахуванням взаємозв’язків 
між особистісними чинниками, ціннісно-смислова складова яких 
виступає джерелом активності особистості, стимулює її потребу 
самовдосконалення, прагнення до набуття гранично вищих ціннос-
тей, які в гуманістичній психології вважаються ознаками самореалі-
зації особистості [183, с. 260]. Мотиваційно-ціннісний аспект осо-
бистості професіонала відображає сформованість у неї внутрішньої 
мотивації досягнень кращих результатів у професійній комунікати-
вній діяльності, а також її прагнення до самовдосконалення й осо-
бистісного зростання; планування власного розвитку в професійній 
сфері, ціннісне ставлення до життя тощо. Зміст особистісних моти-
вацій формують духовні цінності, а їх ієрархічні взаємовідносини 
створюють ситуацію вільного вибору між ними. 
Комунікативна культура в такому контексті оцінюється на осно-
ві виявлення особистості в комунікативному процесі, що узалежню-
ється особистісною мотивацією [95, с. 36] й передбачає бажання 
отримувати й передавати інформацію, одержувати емоційний відгук 
від партнера, інтерес до його особистості, переживання радості від 
спілкування. Взаємодія у мотиваційно-ціннісній сфері адекватно 
відображає суб’єкт-суб’єктний характер професійного спілкування і 
відбивається в комунікативній поведінці фахівця у процесі профе-
сійної діяльності. Тобто розгортання комунікативної культури від-
бувається на внутрішньому тлі мотивації до професійної комуніка-
тивної діяльності в якісно-оцінній сфері. 
Від рівня розвитку в людини рефлексії та емпатії, адекватності її 
самооцінки, реалістичності професійного ідеалу, рівня вимог до 
особистісних якостей фахівця істотно залежить формування профе-
сійної спрямованості особистості [449, с. 13], яка вибудовується на 
основі виробничих відносин і враховує сприйняття інформації про 
себе як про фахівця від усіх учасників професійної взаємодії. 
Особистісна рефлексія виявляється в осмисленні власної свідо-
мості та своїх дій, а також у самопізнанні й виконує функцію само-
визначення особистості [384]. Розвиток індивідуальності та її осо-
бистісне зростання відбувається саме в процесі усвідомлення сенсу, 
який реалізується в конкретному сегменті життєвого процесу. А 
самооцінка за допомогою рефлексії веде до обґрунтування особис-
тісного права на зміну заданої моделі поведінки, діяльності, з ура-
хуванням особливостей ситуації. Особистісна рефлексія виявляєть-
ся у здатності людини будувати нові образи себе в результаті спіл-
кування з іншими людьми та активної спільної діяльності [231, 
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с. 440] і охоплює як комунікативні процеси, так і процеси самоос-
мислення, самосвідомості. У комунікативній царині відбувається 
взаємозбагачення людей у процесі їхньої взаємодії, завдяки чому 
спілкування перетворюється на одну з найвищих цінностей, за до-
помогою якої людина усвідомлює саму себе й себе у соціальному 
контексті [303, с. 23]. 
Рефлексивні закономірності організації комунікативних проце-
сів обґрунтовані І. Ю. Берлянд [44], В. С. Біблером [53], О. О. Бо-
дальовим [61], А. В. Карповим [231], Г. П. Щедровицьким [608]. У 
їхніх працях комунікативна рефлексія розглядається в контексті 
проблематики соціальної перцепції та емпатії у спілкуванні. Як 
необхідний компонент спілкування і міжособистісного сприйняття 
цей вид рефлексії є «складною системою рефлексивних відносин, 
що виникають і розвиваються в процесі міжособистісної взаємодії», 
у якій виділяються особистісно-комунікативна рефлексія (рефлексія 
«Я»); соціально-перцептивна (рефлексія іншого «Я»); рефлексія 
ситуації або рефлексія взаємодії [315]. Комунікативний аспект реф-
лексії виконує пізнавальну, регулятивну й розвивальну функції, які 
виражаються у зміні уявлень про іншого суб’єкта на більш адекват-
ні для даної ситуації. Актуалізацію цих функцій зумовлюють супе-
речності між уявленнями суб’єкта спілкування про іншого та його 
індивідуальними психологічними рисами. 
Складність процесу спілкування полягає в тому, що в ньому бе-
руть участь як мінімум двоє учасників, кожен з яких має свій внут-
рішній світ, «фільтри» сприймання інформації, власні думки й цін-
ності, зовнішні прояви, котрі можуть не збігатися. Від того, наскі-
льки точно сприймається партнер по спілкуванню, залежить успіх 
взаємодії з ним, оскільки здійснюється й емоційна оцінка, й нама-
гання зрозуміти його вчинки, й формування власної поведінки. Ва-
жливу регулятивну роль тут відіграють враження від поведінки 
партнера. Водночас, пізнаючи співбесідника, людина формується й 
сама. У процесі спільної діяльності взаємно оцінюються і зміню-
ються певні характеристики один одного. З психологічної точки 
зору це цикли або петлі зворотних зв’язків, які включають якнайме-
нше двох осіб. Коли одна з них починає спілкування, вона отримує 
реакцію і реагує сама своїми думками й почуттями. Її поведінка 
формується внутрішньо через відгуки на те, що вона бачить і чує. 
Таким чином, лише завдяки тому, що людина звертає увагу на іншу, 
у неї виникають ідеї щодо того, що сказати чи зробити.  
105 
Отже, під час комунікативного процесу перед учасниками стоїть 
завдання не тільки обмінятися інформацією, а й досягти її адекват-
ного розуміння. Тобто важливою є інтерпретація інформації, яка 
циркулює між партнерами. Тут слід враховувати, що: по-перше, 
форма і зміст повідомлення суттєво залежать від особистісних хара-
ктеристик самого комунікатора, його уявлень про реципієнта і став-
лення до нього, ситуації, в якій відбувається спілкування; по-друге, 
надіслане повідомлення не залишається незмінним – воно трансфо-
рмується, змінюється під впливом індивідуально-психологічних 
особливостей реципієнта, його ставлення до комунікатора, тексту 
повідомлення й ситуації [489, с. 295]. Іншими словами, взаєморозу-
міння учасників комунікативного процесу припускає знання кож-
ним із них ціннісних орієнтацій, мотивів і цілей діяльності, рівня 
прагнень і установок, рис характеру тощо іншої людини. Визнання 
цінності кожної людини проявляється в конкретних вчинках, зага-
льній лінії поведінки, судженнях, навіть у допущених помилках. 
Завдяки цьому суб’єкт спілкування не лише вносить об’єктивні й 
суб’єктивні зміни до комунікативного процесу та здійснює відпові-
дну детермінацію змін особистості через систему стосунків, а й 
самореалізується у них через власну спрямованість, установки, цін-
нісні орієнтації, які виявляються в суб’єктивних властивостях і од-
ночасно зумовлені ними [441, с. 305–307]. 
Спілкування потребує від особистості вміння орієнтуватися у 
різноманітних, навіть суперечливих ситуаціях, здійснювати пошуки 
шляхів розв’язання багатьох проблем, зокрема виробничих. Усе це 
потребує розвитку творчого мислення, усвідомлення цілей, завдань, 
мотивів, оцінки не лише комунікативного процесу, а й його наслід-
ків. Крім того, у процесі спілкування треба також обачно поводи-
тись із своїм партнером, його почуттями і станами. Фахівець, який 
зважає на це: здатний конструктивно будувати взаємини з оточую-
чими, ставити цілі відповідно до комунікативної ситуації, обирати 
адекватні методи їх досягнення; захищати свою позицію конструк-
тивними комунікативними способами, аналізувати мотиви, інтереси 
й почуття, комунікативні дії інших. Крім того, він спроможний ро-
зуміти себе самого і ставитися до себе й оточуючих з відповідною 
повагою. Особистісно-рефлексивні комунікативні якості забезпе-
чують його вірою в себе, свої здібності та власну можливість бути 
успішним у сфері професійної діяльності, а також усвідомленням 
можливості й необхідності бути активним суб’єктом суспільного 
життя. 
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Отже, рефлексія як особистісна якість впливає на розвиток пот-
реби людини в самоосвіті, самореалізації, самовдосконаленні та 
тісно пов’язана з творчістю у професійній сфері, усвідомленням 
себе в цій позиції та оцінкою ефективності своєї діяльності, з осми-
сленням її не тільки «для себе», а й для «інших». Рефлексія, на наш 
погляд, забезпечує адаптивність людини до нових умов діяльності, 
демонструє, що функція рефлексії виникає й реалізується в будь-
якій діяльності, коли виникає якесь утруднення. Саме особиста ре-
флексія вириває людину з безперервного потоку життя і примушує 
стати в зовнішню позицію. У такий спосіб людина перетворює саму 
себе на об’єкт управління, тому що рефлексія відображає всі зміни, 
які відбуваються в ній, стає основним способом саморозвитку, чин-
ником особистісного вдосконалення. 
Категорія особистості, розуміння особливостей її самооцінних 
ставлень дає можливість зрозуміти те, чому і як вона вибудовує 
певні міжособистісні стосунки, чи є самодостатньою у творенні 
себе і світу довкола неї, в який спосіб здатна протистояти соціаль-
ному тиску ззовні тощо [364, с. 198]. Без рефлексії особистість не-
спроможна встановлювати правильні стосунки з іншими людьми. 
Від рівня її розвитку залежать здатність людини до ціннісно-
смислового самовизначення і цілепокладання. Крім того, рефлексія 
– це не тільки інтроспекція власної психіки, а й осмислення своєї 
життєвої програми, співвідношення цілей, мотивів, цінностей, уста-
новок, прагнень, соціальних і моральних вимог. 
Отже, у особистісно-рефлексивному аспекті комунікативна ку-
льтура людини характеризується здатністю до узгодження й спів-
віднесення своїх дій з іншими, прийняття й сприйнятливості іншо-
го, добору аргументів, розуміння й шанобливого ставлення до ду-
мок інших, що забезпечує регулювання взаємин у досягненні спіль-
ної мети діяльності; а також готовністю до тактовної комунікатив-
ної взаємодії й рефлексії в комунікативній діяльності. Водночас у 
ній виявляються потреба в іншому, уміння стати на позицію парт-
нера, розширення меж комунікативної діяльності, а також розкри-
ваються змістові засади взаєморозуміння людей в суспільстві, міра 
й еталони їхніх форм спілкування і поведінки. 
Особистісно-рефлексивний компонент комунікативної куль-
тури фахівців сфери обслуговування виявляється у загальній куль-
турі, гуманістичній і комунікативній спрямованості особистості 
фахівця, сприйманні іншого та ставленні до нього, умінні оцінювати 
свої почуття і стани, здатності до самооцінки та саморегуляції в 
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міжособистісній комунікативній взаємодії. Він включає такі кому-
нікативні компетенції: 
 мотиваційно-ціннісну, як сукупність мотивів комунікативної 
поведінки, комунікативних установок, професійно-комунікативних 
цінностей, що водночас формулює мотиваційну сферу фахівця, його 
ставлення до професійної діяльності й до життя в цілому; 
 особистісно-комунікативну, яка визначається гуманістичною 
спрямованістю особистості під час спілкування, її тактовністю, ви-
тримкою, толерантністю, емпатійними властивостями, здатністю до 
особистісної атракції; 
 комунікативно-рефлексивну, як здатність особистості до оці-
нювання й самооцінювання, самоаналізу, саморозвитку, самоконт-
ролю й емоційно-психологічної саморегуляції, самоналаштування 
на спілкування й передбачає рефлексію професійної комунікативної 
діяльності. 
У професійному контексті цей компонент справляє великий 
вплив на формування характеру особистості, розвитку в неї мотива-
ції до вдосконалення власної комунікативної культури, самоосвіти й 
самовдосконалення та передбачає формування у майбутніх фахівців 
сфери обслуговування стійкого прагнення до контактів з людьми в 
поєднанні з легкістю їх налагодження, комунікабельністю, альтруїс-
тичними тенденціями, бажанням перебувати в соціумі, здатності 
отримувати задоволення від процесу спілкування, а також спромо-
жності вступати у психологічний контакт, формувати довірчі стосу-
нки у зоні професійної взаємодії на засадах узгодженості та взаємо-
сприйняття. 
 
2.3 Гносеологічно-когнітивний компонент комунікативної  
культури фахівців сфери обслуговування 
Комунікативні процеси супроводжують взаємодію учасників 
спільної діяльності, під час якої відбувається пізнання однією лю-
диною іншої, її життєвих цілей і цінностей, особистісних рис і якос-
тей, життєвого досвіду. У такий спосіб спілкування створює реальні 
можливості засвоєння індивідом досвіду людства, багатства його 
матеріальної й духовної культури [177, с. 41], оптимізує процес 
опанування ним загальної й професійної культури, накопичення 
життєвого досвіду та є одним із основних чинників розвитку особи-
стості професіонала. 
Рівень взаєморозуміння між партнерами по спілкуванню, а в 
нашому випадку – між працівником сфери обслуговування і клієн-
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том, колегою, представником адміністрації, значною мірою зале-
жить від логічності висловлювань і обґрунтованості суджень щодо 
предмета розгляду. Згідно з І. Кантом, закон такого зв’язку має бути 
ймовірнісним. З цього приводу філософ зазначав, що «ніколи не 
слід складати собі думку, якщо не знаєш принаймні чогось такого, 
за допомогою чого проблематичне саме по собі судження 
пов’язується з істиною, яка, хоча й не є абсолютною, проте є чимось 
більшим за необґрунтований вимисел» [228, с. 428]. Недаремно 
сьогодні одне з найважливіших завдань системи освіти пов’язується 
з філософією спілкування, і полягає передусім у вихованні в молоді 
прагнення дотримуватися культури мовлення, доброзичливості, 
тактовності, ввічливості, коректності. Водночас вкрай необхідно 
прищеплювати молодому поколінню повагу до іншої людини та її 
особистісної гідності [432, с. 27]. Без цього не лише суттєво усклад-
нюється можливість спільної діяльності, а й втрачається значущість 
спілкування як одного з джерел духовного розвитку особистості. 
Комунікативна культура фахівця сфери обслуговування перед-
бачає його адекватну комунікативну поведінку в процесі взаємодії, 
досягнення взаєморозуміння і встановлення конструктивних стосу-
нків у професійній сфері. Сутність цих процесів виявляється в узго-
дженні індивідуального осмислення предмета спілкування, взаємо-
прийнятній двобічній оцінці та прийнятті цілей, мотивів і установок 
партнерів. Успішність цих процесів забезпечується не лише відпо-
відною мовною підготовкою. Вважаємо, що важливе значення ма-
ють психологічні й культурологічні знання, а також уміння адеква-
тно інтерпретувати та приймати індивідуальні особливості партне-
рів, готовність адаптуватися до їхнього способу комунікативної 
взаємодії. 
Як зазначалося у підрозділі 1.2, комунікативна культура фахівця 
сфери обслуговування ґрунтується на професійних знаннях, комуні-
кативних уміннях і навичках, необхідних для успішного виконання 
професійної діяльності, та оптимізує розвиток людини як суб’єкта 
культури й суб’єкта професійної діяльності. У психолого-педаго-
гічних дослідженнях (І. А. Зязюн [203], О. М. Леонтьєв [290]) кому-
нікативна культура особистості розглядається у контексті особисті-
сних якостей і включає: творче мислення, культуру мовної дії, куль-
туру самоналаштування на спілкування і психоемоційної регуляції 
свого стану, культуру невербальної комунікації; культуру сприй-
мання комунікативних дій партнера по спілкуванню; культуру емо-
цій. Як бачимо, значне місце тут займають пізнавальні процеси, 
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насамперед мислення, сприймання й усвідомлення знань, що зумо-
вило потребу виокремити в структурі комунікативної культури гно-
сеологічно-когнітивний компонент. У ході виявлення його сутності 
та визначення змісту ми враховували положення про те, що: 
 оскільки людська діяльність має осмислений характер, то пі-
знавальний (гносеологічний) компонент складає основу людської 
діяльності, що забезпечує підґрунтя для ефективного пізнання, іс-
тинність знання і, як наслідок, результат практичного втілення; 
 у зв’язку з труднощами пізнання, пов’язаними з невичерпністю 
і суперечливістю довкілля, а також наявністю помилок у ході чуттє-
вого сприйняття, які можуть призвести до спотворень реальності в 
процесі абстрагування, необхідно зважати на проблеми, які вини-
кають при розгляді пізнавального процесу, оскільки від їх ефектив-
ного вирішення залежать результати практичної діяльності людей; 
 знання, як результат процесу пізнання, має дуже важливий – 
ціннісний – аспект, пов’язаний із соціальним оптимізмом [16, 
с. 193–194]. 
Екстраполяція викладених положень на професійну підготовку 
фахівців сфери обслуговування посилює взаємозв’язок компетент-
нісного, особистісно-орієнтованого, діяльнісного й аксіологічного 
підходів у професійній підготовці учнів у ПТНЗ, а також дозволяє 
вести мову про те, що пізнавальні процеси мають проектуватися на 
їхню майбутню професійну діяльність і забезпечувати її ефектив-
ність, спираючись на ціннісні орієнтації особистості. Важливо та-
кож відзначити, що «будь-який акт пізнавального відображення є 
певним змістом, відбувається у відповідних формах, є адекватним 
чи неадекватним відображенням дійсності, несе в собі ціннісне від-
ношення до відображуваного у ньому змісту і, нарешті, зумовлений 
вольовою напругою і цілеспрямованістю, виражає активність 
суб’єкта» [196, с. 11]. У такому контексті пізнання, яке залежить від 
змісту й життєвого досвіду, набуває ціннісно-смислового й профе-
сійного сенсу та забезпечується творчо-вольовою активністю осо-
бистості, сприяє духовному відтворенню її цілісності. 
Природу людського пізнання, форми і закономірності переходу 
від дифузного уявлення про сутність речей і процесів до більш гли-
бокого осягнення їх походження і природи досліджує гносеологія, 
або теорія пізнання. Відповідно до неї, спрямованість пізнавального 
ставлення індивіда на розкриття природи і сутності світу й людини, 
загальної структури всесвіту, зв’язків і законів його розвитку, з од-
ного боку, збагачує особистість знанням про світ, про людину, а з 
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іншого боку – впливає на кожну з форм суспільної свідомості, дете-
рмінуючи необхідність для кожної з них у діаді «людина – світ», а 
також визначає загальну логіку пізнавального ставлення людини до 
дійсності [80, с. 47]. Теорія пізнання орієнтована, передусім, на 
духовно-пізнавальні та творчо-вольові здатності людини. Завдяки 
пізнавальним процесам особистість отримує, переробляє і викорис-
товує знання про світ і про саму себе. Тобто має місце специфічна 
взаємодія між суб’єктом і об’єктом, кінцева мета якої полягає в 
освоєнні об’єкта відповідно до потреб суб’єкта і під час якої відбу-
вається опосередкований найрізноманітнішими засобами вплив 
людини на довкілля. 
І. А. Зязюн стверджує, що будь-яке явище свідомості є інформа-
цією про щось, бо акт свідомості завжди полягає у відображенні, є 
інтенціональним, не буває «пустопорожнім», а його змістом є отри-
мана суб’єктом інформація про певний об’єкт [196, с. 12]. Таким 
чином, об’єктивний зміст речей усвідомлюється людиною і перет-
ворюється на суб’єктивно-об’єктивний зміст знання. 
Знання є основним результатом пізнання, яке, у свою чергу, ви-
знається одним із своєрідних шляхів творчо-вольової самореалізації 
людини, під час якої відбувається смислотворче осягнення і відо-
браження дійсності в образах, уявленнях, поняттях, теоріях, науках 
[80, с. 49]. Швидкість і творче опанування знань із метою самоконт-
ролю і прийняття обґрунтованих рішень, самовиховання й самороз-
витку свідчить про високорозвинені гностичні здібності особистості 
майбутнього фахівця. Останні впливають на формування його сві-
тогляду, що виявляється в стійкій системі ставлень до світу, інших 
людей і самого себе, професійної діяльності. 
У діяльнісному контексті функція знань полягає в обслугову-
ванні виконавської активності суб’єкта діяльності. На основі пі-
знання відбувається пошук шляхів і способів вирішення практичних 
завдань, визначення необхідних дій для досягнення, передбачення і 
оцінки результату, власна пізнавальна діяльність. Стосовно ж про-
фесійної діяльності мають значення знання її змісту, розуміння 
професійних завдань, пошук і здобуття необхідної інформації та її 
перероблення, прийняття рішень і специфіка професійного мислен-
ня. Усе це дозволяє накопичувати плідну інформацію про себе та 
інших, і тим самим забезпечується творче опанування пізнавальних 
методів із метою прийняття обґрунтованих рішень [1]. Зауважимо, 
що гносеологічна складова тісно пов’язана з особистісно-
рефлексивним компонентом комунікативної культури, оскільки 
111 
включає аналіз людиною внутрішнього плану своєї діяльності та 
спрямована на осмислення власних пізнавальних дій. 
У філософських дослідженнях комунікативна взаємодія тракту-
ється як конкретно-історичний процес виробництва соціальної реа-
льності, символічно опосередкована інтеракція, що формує систему 
відліку для розуміння того, що відбувається, і конструювання його 
як предмета пізнання [8, с. 212]. Це дає підстави стверджувати, що 
людині властиве прагнення до пізнання. Вивчення пізнавального 
процесу з точки зору взаємин суб’єкта й об’єкта, дослідження їх 
взаємозв’язку, структури тощо відображає гносеологічний аспект 
теорії соціальної комунікації, під кутом зору якого сутність спілку-
вання полягає у з’ясуванні причин, цілей, мотивів і засобів комуні-
кативної діяльності. 
Вихідною причиною виникнення комунікативної потреби осо-
бистості є потреба у співпраці та спільній життєдіяльності з інши-
ми. Пізнання, яке відбувається під час комунікативної взаємодії, у 
свою чергу, необхідне для подальшої життєдіяльності особистості. 
Мета комунікативного акту полягає в задоволенні комунікативних 
потреб, підтримці людських взаємин через обмін інформацією. На 
основі комунікативної потреби формується комунікативна установ-
ка, якою керується людина під час комунікативної взаємодії, оби-
раючи відповідні вербальні й невербальні засоби спілкування. Важ-
ливими тут є суб’єктивне сприйняття інформації, вираження став-
лення до неї, а також його виявлення в комунікативній ситуації. 
У професійному спілкуванні фахівців сфери обслуговування за-
діяні психологічні механізми сприймання й розуміння один одного, 
міжособистісного взаємовпливу тощо. Їхня комунікативна культура 
відображає етичні й мовленнєві норми, типи комунікативних ситуа-
цій та умови міжособистісної комунікативної взаємодії у професій-
ній сфері згідно з етичними нормами, здатність адекватного вибору 
комунікативних засобів відповідно до конкретної комунікативної 
ситуації. 
Гносеологічний аспект охоплює систему знань із загальноосвіт-
ніх, загальнопрофесійних і професійно-орієнтованих предметів. У 
контексті нашого дослідження, яке стосується формування комуні-
кативної культури фахівців сфери обслуговування, цей аспект 
включає опанування професійно-комунікативних понять, мови (рід-
ної та іноземних), норм професійної етики (моральних обов’язків, у 
яких відбивається ставлення фахівця до праці, колег, партнерів, 
клієнтів тощо) і професійного мовного етикету, психологічних і 
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соціальних особливостей особистості, основ психології міжособис-
тісного та професійного спілкування, а також вимог до професійно-
особистісних якостей працівника відповідної галузі. 
Комплекс цих знань спрямований також і на формування духов-
них якостей майбутніх фахівців та їхнього ціннісного ставлення до 
професійної діяльності. На важливості поєднання цінностей з дійс-
ністю шляхом включеності в діяльність наголошує І. А. Зязюн. За 
його висловом, саме цінності організовують поведінку особистості, 
надаючи їй генеральні інтенції, регулюють творення сущого. Вод-
ночас діяльність не може визначатися без цінності... Суб’єктивні 
мотиви діяльності завжди усвідомлюються і реалізуються 
об’єктивно – у цілепокладаннях дії і предметних операціях. У свою 
чергу, діяльність, чи операції набувають предметної визначеності 
лише тоді, коли вони пройняті єдиним внутрішнім мотивом, усві-
домленою метою, чи конкретним завданням. Цінності виявляються 
в конкретних діях, відношеннях. Різноманітність цінностей цілком 
відображує різноманітність структури людської діяльності [209, 
с. 76]. 
Гносеологічний аспект соціальної комунікації включає також 
питання щодо обґрунтування її одиниць. Наприклад, одиниця пі-
знання у найзагальнішому гносеологічному сенсі є регулярно відт-
ворюваною єдністю форми та змісту, що дозволяє виокремити її з 
потоку інформації та порівняти з іншими єдностями. Для соціолінг-
вістики такою одиницею є слово чи його частини, що інформують 
про соціолінгвістичні особливості людського мовлення [254]. У 
соціальній комунікації до таких одиниць висуваються особливі ви-
моги, пов’язані з їх комунікативною функцією. Тобто комунікатив-
на одиниця має поєднувати форму і зміст. Це означає, що інформа-
ція цілеспрямовано адресована певному одержувачу і, що дуже 
важливо, передає особисте ставлення мовця як до інформації, так і 
до адресата. При цьому інформація, як змістовна категорія, зумов-
лена так званими «фоновими знаннями» особистості,які формують 
її внутрішній світ у процесі накопичення пізнавального досвіду. У 
«Новому словнику методичних термінів» [6] фонові знання тлума-
чаться як властиві носіям певної мови знання, що забезпечують 
спілкування, у процесі якого ці знання виявляються у вигляді смис-
лових асоціацій і конотацій, дотримання норм мовної поведінки 
учасників комунікативної взаємодії. Їх можна розділити на знання 
про предмети і явища національної культури (реалії) і знання про 
загальноприйняті в певному соціумі норми поведінки (етикет). 
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За В. П. Конецькою, гносеологічний аспект фонових знань міс-
тить знання про довкілля і суспільство, соціальні цінності, а також 
самооцінку власного суспільного статусу, рівень володіння комуні-
кативними засобами для адекватної передачі й сприймання інфор-
мації, здатність правильно інтерпретувати взаємозв’язок соціальних 
і комунікативних характеристик партнерів по спілкуванню [254]. 
Л. А. Черних уподібнює фонові знання особистості до її загально-
культурної компетентності, яка, безпосередньо не стосуючись про-
фесійного спілкування, дозволяє «вловити, зрозуміти приховані 
натяки, асоціації тощо», тобто зробити розуміння партнера по спіл-
куванню глибшим, більш емоційним, особистісним [584]. Причому 
ці знання вона відносить до гностичного компоненту комунікатив-
ної культури разом зі знаннями про сутність, структуру, функції й 
особливості спілкування взагалі та професійного зокрема, про стилі 
спілкування і особливості власного комунікативного стилю. Крім 
того, важливою характеристикою комунікативної культури вважа-
ється творче мислення, завдяки якому спілкування набуває якості 
різновиду соціальної творчості. 
Отже, звернення до цих аспектів означає, що формування кому-
нікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування має 
спрямовуватися не лише на здобуття певної суми знань, умінь і 
навичок, а передусім – на усвідомлення особистісних комунікатив-
них цінностей, самовдосконалення особистості майбутнього фахів-
ця у процесі професійної комунікативної діяльності. 
На нашу думку, накопичення таких «фонових знань» особистіс-
тю безпосередньо пов’язане не лише з функцією мислення, форму-
ванням власної думки, а більшою мірою – із професійним сприй-
манням, яке зумовлюється сукупністю фахових знань (загальнопро-
фесійних, професійно-орієнтованих, психологічних, культурологіч-
них тощо), ментальними механізмами їх засвоєння, обробки та інте-
рпретації, що складає предмет когнітології. Із цих міркувань ми не 
обмежувалися гносеологічними параметрами, виокремлюючи у 
структурі комунікативної культури фахівців сфери обслуговування 
пов’язаний із пізнавальною функцією гносеологічно-когнітивний 
компонент. 
Предметом когнітивної науки є людське мислення, пов’язані з 
ним ментальні процеси і стани, а також сприймання, оброблення й 
перероблення інформації [175]. Тобто, ця наука досліджує когніти-
вний світ людини, її внутрішнє сприймання й усвідомлення, які 
породжують дії на основі знань. Із позицій когнітивізму людина є 
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діючим суб’єктом, який активно сприймає і продукує інформацію, 
керуючись у своїй розумовій діяльності певними схемами, програ-
мами, планами. Якість цієї діяльності залежить від інтелектуального 
розвитку індивіда та його здатності мислити. 
Мислення є процесом пізнавальної діяльності індивіда, який ха-
рактеризується узагальненим і опосередкованим відображенням 
дійсності [270, с. 211]. Джерелом і опорою мислення є чуттєве пі-
знання дійсності, яке є також провідним інформатором про довкіл-
ля. Навіть у своїх вищих формах мислення не обходиться без чуттє-
вих даних, що виражаються у вигляді узагальнених уявлень, схем, 
мовних образів тощо. Завдяки мисленню чуттєве пізнання підійма-
ється на вищий рівень, стає осмисленим. 
Г. С. Костюк наголошує, що мислення – це не просто реакція на 
нову ситуацію, а результат її аналізу і синтезу, який дозволяє зрозу-
міти причини її виникнення і тенденції можливого розвитку, вийти 
тим самим за межі безпосередньо даного, перейти від простої реак-
ції до розумової дії, опосередкованої виявленням істотних зв’язків і 
відношень речей, і завдяки цьому досягти потрібного успіху [262]. 
Тобто, мислення не лише необхідне для людської практики, а нею 
перевіряється і завдяки їй розвивається. 
Мисленнєва діяльність відбувається на основі операцій аналізу і 
синтезу. Здатність людини до аналізу (процес розчленування цілого 
на частини [270, с. 17]) на рівні оперування поняттями розвинулася 
у процесі практичної діяльності. Як необхідний етап пізнання аналіз 
нерозривно пов’язаний із синтезом (процес практичного або мис-
леннєвого возз’єднання різноманітних елементів об’єкта в одне ціле 
[270, с. 347]). Ці операції є складовими усіх актів пізнавальної й 
практичної взаємодії індивіда і середовища. 
Згідно з Л. С. Виготським, вищі психічні функції, перетворюю-
чись на внутрішні психічні процеси, зберігають свою соціальну при-
роду завдяки внутрішньому спілкуванню, діалогічності [101]. Остан-
ню видатний психолог вважав основною психологічною характерис-
тикою людської свідомості, а осмислене слово – її мікрокосмом. 
Досліджуючи пізнавально-творчий процес особистості, 
І. А. Зязюн визначає мову такою, що найбільш об’ємно і всебічно 
фіксує категоріальні структури мислення, завдяки чому останні є не 
лише когнітивними, але й ціннісними параметрами пізнавального 
процесу. Згідно з цією теорією, слова є орієнтиром для пізнавальної 
активності суб’єкта, а його здатність вирізняти за допомогою мови 
загальне між об’єктами уможливлює її розвиток. У мові, в слові 
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відтворюється вся система відношень, зафіксована як в соціально-
му, так і в індивідуальному досвіді. Усі складники цієї системи бе-
руть активну участь у діяльності людини, у процесах відображення 
нового, у вирішенні актуальних завдань [196, с. 12–13]. 
Розуміння особливої ролі мови у мисленнєвій діяльності люди-
ни стало характерною рисою когнітивістики. На думку когнітологів, 
мова забезпечує кращий доступ до багатьох безпосередньо не спо-
стережуваних процесів розумового, пізнавального характеру [120]. 
Останні, у свою чергу, спонукають, регулюють, контролюють і ко-
ригують спілкування і є внутрішніми умовами його розвитку. 
З організацією спілкування людей Б. Ф. Ломов пов’язував пере-
біг когнітивних процесів сприймання, мислення, уяви тощо. Психо-
лог вважав спілкування основою пізнавальних процесів, які, у свою 
чергу, спрямовують і контролюють процес комунікативний [308]. 
Результатом спілкування є встановлення або реалізація конкретних 
відносин між людьми. На відміну від індивідуальної діяльності спі-
лкування своєрідно організовує, спрямовує і сприймання, і мислен-
ня, забезпечуючи у такий спосіб обмін продуктами пізнавальних 
процесів. 
Між процесами сприймання і мислення, як ланками єдиного ак-
ту пізнання існує прямий і зворотний зв’язок. Тим, як людина 
сприймає реальність на розумовому, емоційному і чуттєвому рів-
нях, визначаються зумовлені комплексом знань її дії. С. Л. Рубін-
штейн характеризує процес сприймання як пізнавальну діяльність, 
що полягає в обстеженні, розпізнаванні предмета через чуттєвий 
образ. Виникнення цього образу опосередковане предметним зна-
ченням, за допомогою якого відбувається тлумачення чуттєвих сиг-
налів, що надходять у процесі сприймання. У такий спосіб сприй-
мання не лише пов’язується з дією й діяльністю, – підкреслює 
С. Л. Рубінштейн, – а й саме воно є специфічною пізнавальною дія-
льністю щодо зіставлення, співвіднесення чуттєвих якостей предме-
та, які у ньому виникають. На наступному етапі предмет визнача-
ється закріпленим у слові поняттям, у значенні якого зафіксовані 
ознаки і властивості предмета сприймання. Зіставлення образу, що 
виникає в індивідуальній свідомості, з предметом, зафіксованим у 
значенні слова, що його позначає, становить істотну ланку сприй-
мання як пізнавальної діяльності [462, с. 245]. Звідси зазначимо, що 
інформація у своїй сутності є продуктом перетворення реальності, 
сконструйованим свідомістю людини в процесі її відносин із навко-
лишнім світом. Ці відносини за своєю природою суб’єктивні. Їх 
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результатом завжди є реальний інформаційний продукт, який вияв-
ляється в особистісних знаннях суб’єкта [8, с. 214]. 
Людина сприймає світ через органи чуття, видобуває зміст з ін-
формації і керується ним, а мислення узагальнено відображає ре-
зультати сприймання через слова, мову. Тобто, людська неврологія 
включає як невидимі процеси мислення, так і видимі фізіологічні 
реакції на ідеї та події, які відображають мислення на фізичному 
рівні. На основі фундаментальної ідеї про те, що поведінка бере 
початок у неврологічних процесах відчуття і сприймання; положен-
ня про те, що люди використовують мову для впорядкування думок 
і поведінки, організації комунікативної взаємодії з іншими людьми; 
обґрунтування способів організації думок і дій для досягнення ус-
пішних результатів на початку 70-х років ХХ ст. виникло нейролін-
гвістичне програмування (НЛП) [374, с. 4], як результат співпраці 
лінгвіста Дж. Гріндера і психолога Р. Бендлєра. Передусім, НЛП є 
«революційним підходом до людського спілкування і саморозвит-
ку» [380, с. 11], оскільки дозволяє: не тільки досягати взаєморозу-
міння з оточуючими, а й активізувати такі власні розумові здібності, 
про існування яких людина навіть не підозрювала (частка «нейро»); 
абсолютно особливим чином використовувати мову («лінгвістич-
не») для реалізації своєї мети; навчитися керувати станом власного 
розуму, психіки, приводити свої переконання і цінності у відповід-
ність із бажаними результатами («програмування») [477, с. 142]. 
Усе це, на нашу думку, є надзвичайно важливим у контексті профе-
сійної діяльності фахівця сфери обслуговування. 
На основі знання поведінкових характеристик і аналізу мовлен-
нєвих засобів партнера по комунікативній взаємодії техніка НЛП 
пропонує набір моделей, умінь і технологій для мислення, ефектив-
ної діяльності в сучасному світі. Автори виділяють три канали 
сприймання: візуальний (зорові відчуття); аудіальний (слухові від-
чуття); кінестетичний (заснований на відчуттях тіла). У праці 
М. Гріндера «НЛП у педагогіці: виправлення шкільного конвеєра» 
представлені поведінкові характеристики людей з різними каналами 
сприймання [136; 638] (додаток Д). 
Домінування певного каналу сприймання інформації впливає на 
лексичні особливості мови, невербальні реакції, організацію міжо-
собистісного простору спілкування. Знання цих особливостей до-
зволить визначити домінуючий канал сприймання співрозмовника і, 
в такий спосіб,швидше знайти з ним спільну мову. Застосування у 
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процесі професійної підготовки фахівців елементів методики ней-
ролінгвістичного програмування допоможе навчитися: 
 встановлювати особисті взаємовідносини та поліпшувати їх; 
 розвинути дар переконання; 
 сконцентруватися на меті й спрямувати зусилля на її досяг-
нення; 
 діяти з максимальною продуктивністю; 
 керувати своїми відчуттями; 
 позбавитися небажаних звичок, які гальмують професійне 
зростання; 
 досягати взаєморозуміння з клієнтами, замовниками і колегами; 
 творчо вирішувати проблеми, що виникають; 
 ефективно розпоряджатися своїм часом [380, с. 12-13]. 
Використання цих знань оптимізує процес комунікативної взає-
модії, надасть йому більшої конструктивності, оскільки спирається 
на осмислене сприймання й адекватне віддзеркалення отриманої 
інформації (гносеологічно-когнітивний контекст), цілеспрямоване 
використання мовних засобів для досягнення позитивного результа-
ту в процесі спілкування (операційно-технологічний контекст), кон-
троль своїх дій, емоцій, поведінки (особистісно-рефлексивний кон-
текст). Зважаючи на це НЛП можна трактувати як ефективний спосіб 
мислення й комунікативної взаємодії передусім у виробничих стосун-
ках «клієнт – працівник сфери обслуговування» [466, с. 106–107]. 
З урахуванням викладеного когнітивний контекст формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
у процесі професійної підготовки передбачає осмислення комуніка-
тивних знань як підвалин конструктивної комунікативної діяльності 
у професійній сфері, усвідомлення їх значущості для професійного 
становлення й саморозвитку, адекватне сприймання професійно 
важливої інформації в конкретних комунікативних ситуаціях тощо. 
Названі когнітивні процеси, на нашу думку, мають значний вплив 
на ефективність професійної діяльності фахівців сфери обслугову-
вання. Для нашого дослідження важливим є розуміння того, як на-
роджується думка з певного сприйняття, як одна думка породжує 
іншу, як та чи інша інформація в потоці знань набуває сенсу. Адже 
її зміст відіграє головну роль у мисленні та сприйманні фахівця в 
процесі діяльності, завдяки йому інформація проектується на раціо-
нальне вирішення професійних завдань. 
Уся інформація, яку отримує людина по різних каналах, сприй-
мається мозком і трансформується через мову, яка об’єктивує про-
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цеси усвідомлення, оцінки, осмислення людиною конкретної ситуа-
ції й надає їм певної завершеності. Зіштовхнувшись із перепоною, 
яка закриває йому шлях до подальшої діяльності, суб’єкт перено-
сить «активність своєї поведінки у сферу теорії, звертаючись до 
мислення з метою вирішення проблеми, яка виникла» [561, с. 272]. 
Сприймання інформації залежить від набутого досвіду, який не 
лише організовує динамічний фон для її прийому, але й активно 
втручається в цей процес. Саме тому в сучасній психології сприй-
мання розглядають як активний творчий процес пізнання, когнітив-
ний процес здобуття інформації, який відбувається за найближчої 
участі мови, чим зумовлюється сприймання світу як упорядковано-
го цілого [60; 193; 196; 287; 313]. 
У психології спілкування сприймання людини трактується не 
лише як формування цілісного образу партнера по спілкуванню на 
основі оцінки зовнішнього вигляду й поведінки, але й як його розу-
міння. У свою чергу розуміння передбачає відображення у свідомо-
сті партнерів по спілкуванню цілей, мотивів, установок один одного 
і прийняття цих цілей, що дозволяє встановити конструктивні взає-
мини. У такий спосіб пізнаючи інших, людина отримує можливість 
вірно визначити перспективи спільної діяльності з ними. 
Складність процесу сприймання у ході професійного спілкуван-
ня фахівців сфери обслуговування полягає в тому, що при форму-
ванні образу партнера, вони отримують переважно фрагментарну 
інформацію про нього, оцінюють її з урахуванням власних психоло-
гічних, емоційних чинників і «фонових знань». Важливо, щоб фахі-
вець зважав не лише на ті відомості, які відповідають його уявлен-
ням і цілям, а й на ті, що найбільш сприяють досягненню ефектив-
ності спільної діяльності. Ця інформація становить основу майбут-
ніх взаємин, накладає відбиток на хід взаємодії, тому варто врахо-
вувати низку психологічних закономірностей міжособистісного 
спілкування: 
 повідомлення сприймаються й оцінюються у контексті актуа-
льних потреб адресата; 
 неминуче спотворення змісту повідомлення через відмінності 
в досвіді адресанта та адресата; 
 інформація, яка не перебуває в межах досвіду адресата, 
сприймається повільніше, ніж знайома йому; 
 у незнайомій ситуації фахівці схильні орієнтуватися на рі-
шення, випробувані в подібних ситуаціях; 
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 вирішити проблему точності інтерпретації неможливо ви-
ключно мовними засобами. 
Водночас пізнання іншої людини під час спілкування здійсню-
ється через спробу зрозуміти її та засновану на цьому стратегію її 
поведінки, що впливає й на побудову стратегії власної поведінки. 
Зазначимо, що в цих процесах беруть участь як мінімум дві особи, 
кожна з яких є активним суб’єктом. Тому при побудові стратегії 
взаємодії кожному доводиться зважати не лише на свої потреби, 
мотиви, установки, але й на те, як адресат розуміє потреби, мотиви, 
установки адресанта. Сприймання партнера означає сприйняття 
його зовнішніх ознак, їх співвіднесення із його соціальними й осо-
бистісними характеристиками та інтерпретацію на цій основі його 
комунікативної поведінки. Результати такого сприймання відігра-
ють регулятивну роль у комунікативному процесі: пізнання партне-
ра збагачує комунікативний досвід адресанта, оскільки успіх взає-
модії великою мірою залежить від точності сприйняття іншого. 
На сприймання іншої людини впливають когнітивні, емоційні, 
оцінні особливості в контексті мотиваційно-смислової структури 
суб’єкта професійної діяльності, яка становить загальний фонд сми-
слових утворень на основі фонових знань фахівця. Ці смислові 
утворення формуються у процесі комунікативної взаємодії та пев-
ним чином регулюють ефективність її перебігу. Фонові ж знання 
становлять ключовий компонент розуміння того, що сприймається, і 
фактично випереджують знання про предмет сприймання, допома-
гаючи отримати про нього нову інформацію. 
Комунікативно-когнітивну основу будь-якої людської діяльнос-
ті складає мова, яка є «загальним когнітивним механізмом та ін-
струментом ‹...› репрезентації й трансформації інформації» [331, 
с. 13]. Зважаючи на те, що мова є центром всієї когнітивної діяльно-
сті, слід враховувати факт існування не лише вербальних і неверба-
льних способів спілкування, а й наявність відповідних (вербальних і 
невербальних) форм мислення. 
Знання і мислення у мовному втіленні вивчає когнітивна лінгві-
стика, яка передбачає наявність певної загальної бази знань носіїв 
мови. У межі цього напряму вивчаються типи, види і способи орга-
нізації в свідомості людини знань, необхідних для успішної комуні-
кативної діяльності. Ці знання поділяють на мовні (знання грамати-
ки, фонетики, лексичної семантики; знання про вживання мови; 
знання принципів мовленнєвого спілкування) та позамовні (про 
контексти і ситуації (у тому числі знання поставлених адресатом 
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цілей і планів, його уявлення про того, хто говорить, і про навколи-
шнє оточення тощо); знання про світ, події, стани тощо [111]. У 
цьому контексті культура мовлення є сумою вмінь і навичок, які 
забезпечують логічність, експресивність, стилістичну адекватність 
мовлення тощо, а також навичок нормативного і виразного викори-
стання невербальних засобів комунікації. 
В. А. Маслова акцентує увагу на тому, що центральною в когні-
тивній лінгвістиці є проблематика щодо способів комунікативного 
вираження знань, оскільки саме мова є основним засобом їх фікса-
ції, зберігання, переробки і передачі [331]. Взаємозв’язок когнітив-
них процесів із лінгвістикою пояснюється, передусім, співвідно-
шенням між мовою й видами людської діяльності. Взаємозалеж-
ність пізнання і спілкування відображається в понятті «когнітивно-
комунікативний процес», яке включає: логіку перетворення (за до-
помогою спілкування) одних форм індивідуального пізнання в інші, 
динаміку співвідношення усвідомлюваного і неусвідомлюваного 
змісту (під час спілкування), специфіку переживання, вираження і 
сприйняття емоційних станів партнерів по спілкуванню та інші фе-
номени, які відіграють роль когнітивних механізмів спілкування 
[29]. Таким чином, комунікативна ситуація як джерело змісту пізна-
вальних процесів комунікантів і, водночас, поле їхньої активності, 
відображає їхню здатність сприймати один одного. 
Комунікативні засоби не лише співвідносяться з певною соціа-
льною активністю людини, а й зумовлені її психічним станом і тим, 
якими знаннями вона володіє [120]. Урахування викладеного дозво-
ляє вивчати комунікативні явища, ґрунтуючись на уявленні про те, 
що в основі мови як знакової системи лежить система знань про 
іншу людину, яка формується в результаті її пізнавальної активності 
в процесі комунікації та перетворювальної діяльності. Причому 
домінують проблеми співвідношення мовних структур із менталь-
ними, що відображає особливості людського досвіду й діяльності, 
питань презентації в мові різних типів знання – буденного і науко-
вого, асоціативно-образного і раціонально-логічного [580, с. 135–
136], що й складає, на нашу думку, простір «фонових знань» профе-
сіонала. 
У цьому контексті заслуговує на увагу те, що в межах когнітив-
ної лінгвістики виокремлюють поняття комунікативної свідомості 
людини, яка включає комунікативні знання і комунікативні механі-
зми, що забезпечують комунікативну діяльність людини [542, с. 45]. 
Комунікативну свідомість особистості утворюють комунікативні 
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категорії (спілкування, комунікабельність, комунікативна відпові-
дальність, емоційність, конфлікт, діалог, монолог, слухання, гово-
ріння тощо), які містять інформацію про усвідомлення цих явищ, 
розуміння їх структури, пов’язаних з ними норм і правил, співвід-
ношення з іншими комунікативними й некомунікативними знання-
ми. Комунікативні категорії впорядковують ментальні уявлення 
особистості про спілкування і норми його здійснення з метою їх 
зберігання та забезпечення організації спілкування індивіда [542]. 
Завдяки комунікативній свідомості, яка робить доцільною та ре-
зультативною професійну діяльність, відбувається реалізація особи-
стості фахівця в комунікативній взаємодії. 
Спираючись на це, відзначимо, що когнітивний компонент ко-
мунікативної культури відображає свідомі уявлення про іншу лю-
дину. Взаєморозуміння учасників комунікативного процесу, спря-
моване на пошук спільного у спілкуванні, забезпечується знанням 
психології міжособистісних взаємин. Водночас когнітивний компо-
нент спілкування виконує регулюючу функцію стосовно поведінки: 
знання специфіки сприймання людьми один одного і особливостей 
їхньої взаємодії дозволяють адекватно вибудовувати поведінку в 
різних ситуаціях так, щоб встановити зі співрозмовниками позитив-
ні відносини, які сприяють налагодженню контакту, а не виклика-
ють заперечень або тривоги. Звідси, когнітивний аспект комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування актуалі-
зує потребу засвоєння знань із психології особистості, психології 
професійного спілкування, особливостей побудування комунікатив-
ного процесу в професійній сфері щодо налагодження контакту із 
партнером, подолання бар’єрів, які можуть виникнути під час спіл-
кування, запобігання конфліктові, конструктивного його вирішення. 
Отже, у нашому дослідженні гносеологічно-когнітивний компо-
нент комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання органічно пов’язаний із особистісно-рефлексивним та опера-
ційно-технологічним структурними компонентами, оскільки перед-
бачає трансформацію професійних знань у систему власних су-
джень, поглядів і поведінки на основі ціннісних орієнтацій фахівця, 
а також складає підґрунтя комунікативної компетентності та сприй-
няття відмінностей, трактування поведінки, корекції своєї поведінки 
у процесі комунікативної взаємодії. 
Гносеологічно-когнітивний компонент комунікативної куль-
тури фахівців сфери обслуговування виявляється насамперед у то-
му, що пізнання в процесі спілкування звернене передусім до іншої 
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людини. Він передбачає також опанування способів встановлення 
міжособистісного контакту, здатність адекватно оцінити людину, 
збагнути її емоційний стан у конкретній комунікативній ситуації, 
налагодження продуктивної взаємодії з клієнтами, колегами, адмі-
ністративними працівниками. Цей компонент поєднує такі комуні-
кативні компетенції: 
 гностичну, яка передбачає формування комунікативної свідо-
мості особистості на основі опанування професійних понять, знань 
етичних норм і вимог до професійно-особистісних якостей майбут-
нього фахівця, а також знань про психологічні та соціальні особли-
вості особистості, основ психології міжособистісного та професій-
ного спілкування, які визначатимуть комунікативні дії фахівця й 
координуватимуть систему його комунікативних цінностей; 
 мисленнєву, що відображає усвідомлення себе як суб’єкта про-
фесійного спілкування, якому властиві гнучкість мислення, здат-
ність до аналізу, синтезу, систематизації та узагальнення відповід-
ної інформації, створення внутрішнього плану дій, інтелектуально-
комунікативна діяльність якого спрямована передусім на взаємодію 
з іншою людиною в конкретній комунікативній ситуації; 
 перцептивну, як здатність особистості до сприймання партнера 
по спілкуванню з урахуванням когнітивних, емоційних, оцінних 
особливостей комунікативної взаємодії на основі фонових знань 
особистості та в контексті мотиваційно-смислової структури 
суб’єкта професійної діяльності. 
Професійний контекст гносеологічно-когнітивного компонента 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування містить не 
лише професійно значущі знання норм мови і правил професійного 
спілкування, особливостей міжособистісної комунікативної взаємо-
дії в процесі професійної діяльності. Передусім він пов’язаний з 
розвитком пізнавальних здібностей і потреб особистості майбутньо-
го фахівця, її здатності до ефективного сприймання та осмислення 
інформації. 
Правильне використання професійно-комунікативних знань, 
майстерне оперування ними в процесі взаємодії з іншими людьми, 
яке дозволяє досягнути очікуваного результату, відображає опера-
ційно-технологічний компонент комунікативної культури фахівця 
сфери обслуговування, який розглянутий в наступному підрозділі. 
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2.4 Операційно-технологічний компонент комунікативної  
культури фахівців сфери обслуговування 
Однією з основних вимог до професійної освіти є її відповід-
ність часу, яка передбачає уявлення про сучасну молодь, її роль у 
суспільстві, культурі, сфері виробництва. Важливими критеріями 
також є соціальне та політичне замовлення на підготовку фахівців, 
рівень їхнього професіоналізму, врахування очікувань не лише ви-
пускників професійно-технічних навчальних закладів, а й суспільс-
тва і виробничих галузей від освіти [135, с. 4]. У зв’язку з цим акту-
альним завданням професійно-технічної освіти є формування у 
майбутніх фахівців почуття соціальної відповідальності, професій-
них і особистісних якостей, які сприяють продуктивній виробничій 
діяльності в колективі, прагнення до співпраці й вирішення конфлі-
ктів. Невпинне зростання інтенсивності інформаційного обміну в 
процесі професійної діяльності та збільшення кількості працівників 
на підприємствах сфери обслуговування впливає на розвиток пот-
реби ефективної комунікативної взаємодії. 
Комунікативна культура забезпечує бачення й осмислення реа-
лій соціуму, системних взаємозв’язків і впливів, спрямованість орі-
єнтацій і творчих потенцій особистості фахівця у професійній дія-
льності та міжособистісних відносинах [350]. Вона є інтегральною 
якістю особистості професіонала, умовою й передумовою ефектив-
ної професійної діяльності, одним із показників професійної куль-
тури, метою професійного самовдосконалення. Опанування фахів-
цем сфери обслуговування технологій комунікативного забезпечен-
ня професійної діяльності не лише сприятиме особистісно-
професійному вдосконаленню, а й підвищить професійну культуру 
фахівця сфери обслуговування, що відповідно вплине на якість на-
дання послуг. 
Структурно-утворювальним складником будь-якої діяльності є 
операція, яка співвідноситься з об’єктивно-предметними умовами 
досягнення її цілей та є способом виконання певної дії. Вона є від-
носно закінченим і, як правило, автоматизованим, перцептивним, 
моторним, мнемічним, інтелектуальним елементом психічної діяль-
ності та дій людини [359, с. 60–61]. Операції виникають у результаті 
перетворення дій під час їх виконання. При цьому дія змінює свою 
спрямованість, і таким чином стає засобом здійснення іншої дії, 
умовою досягнення нової мети. О. О. Леонтьєв зазначає, що відмін-
ність операції та дії полягає в наступному: дії співвідносяться з ме-
тою, а операції – з умовами [285, с. 15]. У контексті нашого дослі-
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дження доречно зосередитися на комунікативній діяльності, яка, 
відповідно до викладеного, є самостійною специфічно мотивованою 
діяльністю, що складається з мовленнєвих дій, підпорядкованих 
цілям діяльності, та мовленнєвих операцій, що варіюються відпові-
дно до комунікативної ситуації. 
За висловом О. М. Новікова, комунікативна діяльність зумовле-
на соціальною природою людини та є умовою пізнання, праці, ви-
роблення системи цінностей [370, с. 94]. У зв’язку з цим доречно 
звернутися до вислову американського педагога Н. Постмана про 
мовлення як найважливішу необхідну умову становлення людини : 
«Воно (мовлення – Л. Р.) робить нас людьми, зберігає нашу людсь-
ку сутність і фактично є критерієм людини ... Нам не відбитися від 
сенсу, коли мовлення стає інструментом, що керує нашими думка-
ми, ... сенсу, який потребує розуміння» [648, с. 9, 50], – пише він. 
Міжособистісний характер комунікативної діяльності працівни-
ків сфери обслуговування для забезпечення її успішності вимагає 
від фахівців уміння: слухати клієнта, розуміти його потреби, толе-
рантно сприймати його думки про запропоновану послугу і знахо-
дити можливості продовження співпраці в майбутньому; турбувати-
ся про клієнта; обов’язково звертати увагу на деталі й не змушувати 
клієнта довго чекати відповіді; підтримувати з клієнтами контакти, 
часом навіть не пов’язані з наданням послуги [116, с. 154–155]. Та-
ким чином, комунікативна діяльність фахівця сфери обслуговуван-
ня реалізується в його мовленнєвих операціях і мовленнєвих діях 
(окрема мовленнєва дія називається комунікативним актом [119, 
с. 14]). 
За своєю «комунікативною спрямованістю» комунікативні акти 
(висловлювання) поділяються на: висловлювання, що служать для 
передачі «нової» інформації; висловлювання, мета яких – отриман-
ня необхідної інформації (на рівні окремих висловлювань їм відпо-
відають питальні пропозиції); вислови – спонукання до немовних і 
мовних дій (або імперативні висловлювання) і висловлювання-
умовиводи. Таким чином, висловлювання реалізується в мовленнє-
вій діяльності на рівні повідомлення або судження, виявленого у 
формі пропозиції або тексту [448]. Формування мовного висловлю-
вання, його сприйняття й розуміння включають цілу низку взаємо-
пов’язаних мовленнєвих операцій, які й забезпечують реалізацію 
мовленнєвої діяльності. До таких операцій належать операції вибо-
ру смислових і мовних елементів, перестановка, заміна, побудова 
висловлювання за аналогією тощо. Прикладом мовленнєвих опера-
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цій є, зокрема, вибір потрібних елементів семантичного комплексу 
(поля) в процесі лексичного оформлення висловлювання, яке має 
відповідати особистіснім потребам одержувача інформації. 
Згідно з дослідженнями Л. С. Виготського, психологічно органі-
зована мовленнєва діяльність характеризується предметним моти-
вом, цілеспрямованістю, евристичною природою та складається з 
кількох послідовних фаз (орієнтування, планування, реалізація пла-
ну, контроль) [101]. У фазі орієнтації відбувається осмислення пре-
дмета спілкування і власне комунікативної ситуації, тобто визнача-
ється зміст і структура комунікативної діяльності. Вона характери-
зується виникненням комунікативних намірів у вигляді задуму ви-
словлювання, що служить мотивом для його створення. Комуніка-
тивний намір, що може виявлятися у вигляді задуму побудови ви-
словлювання в певному мовному стилі, монологічній чи діалогічній 
формі називається інтенцією (від лат. intention – прагнення) та пе-
редбачає спрямованість свідомості на певний предмет, в основі якої 
лежить задум [214].У контексті нашого дослідження мова йде про 
комунікативну інтенцію – намір здійснити мовленнєвий акт, який 
відображає бажання людини спілкуватися з іншими, а задум висло-
влювання – інформацію, яку треба передати співрозмовнику. У та-
кий спосіб відбувається смислове співвідношення задуму вислов-
лювання та його форми. 
Фаза планування відзначається співвідношенням мети комуні-
кативного акту з конкретними діями, тобто уточненням судження, 
представленого у вигляді загального задуму, і його переходом у 
план дій, завдяки яким забезпечується внутрішнє програмування 
комунікативного акту. Під час комунікативної взаємодії учасники 
можуть мати різні цілі – найближчі, довгострокові, інтелектуальні, 
для налагодження подальших відносин тощо. Планування передба-
чає осмислення комунікантом предмета комунікації, його ознак і 
зв’язків, вирішення завдань, що сказати, в якій послідовності. Від-
повідно до цього програма мовленнєвих дій комуніканта віддзерка-
люється в його внутрішньому мовленні, яке убезпечує перехід від 
думки до слова і навпаки. Це передбачає осмислення предмета ко-
мунікативного акту, вирішення завдань щодо змісту висловлюван-
ня, послідовності його викладення тощо. Базовими операціями на 
цьому етапі будуть операція вибору мовних одиниць і операція їх 
розміщення у висловлюванні. 
Фаза реалізації мовленнєвих дій для досягнення поставленої ме-
ти потребує врахування психологічного контексту. Адже лінгвісти-
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чний процес створення мовлення відбувається паралельно з психо-
логічним, який враховує комунікативну ситуацію, мотиви і взаємо-
відносини комунікантів, зміст висловлювань тощо. При утворенні 
комунікативного акту запланований зміст лексико-граматично офо-
рмлюється назовні. Для успішної реалізації програми комунікатив-
них дій фахівець має не лише знати, які з них допоможуть найкраще 
виконати діяльність, а й уміти самостійно виокремити ряд операцій, 
з яких складається певна комунікативна дія. На цьому етапі домі-
нують операції вибору засобів міжфразової єдності та цілісності 
висловлювання. 
Фаза контролю передбачає смислове оброблення самого висло-
влювання і редагування вербальних засобів спілкування. Вона хара-
ктеризується умінням оцінити отриманий результат комунікативної 
взаємодії та визначає чи досягнута мета, поставлена під час фази 
орієнтації [326, с. 92, 94]. 
Отже, операційний аспект комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування пов’язаний із комплексом комунікативних 
умінь і навичок, які забезпечують успішність виконання комуніка-
тивних дій у професійній діяльності. Ключовим моментом у досяг-
ненні високого рівня комунікативної діяльності фахівця сфери об-
слуговування є «технологічне» забезпечення цього процесу, об’єк-
тивно зумовленого суспільною взаємодією. 
Поняття «технології» (від грец. τέχνη – мистецтво, майстерність, 
уміння; λογότυπα – слово, учіння) увійшло в терміносистему соціа-
льних наук, у тому числі й педагогічну, з науково-технічної термі-
нології та виробничої практики на початку 1990-х рр. [125, с. 331]. 
У найбільш узагальненому вигляді філософсько-світоглядний зміст 
технології полягає в тому, що вона, як певна форма суспільної прак-
тики, є своєрідним предметним способом самоствердження людини 
в світі природи і соціальної дійсності, специфічним засобом перет-
ворення природи на основі праці та пізнання і, водночас, розгортан-
ням у цьому процесі людських здатностей і дарувань [551]. У най-
більш вузькому розумінні технологія є знанням про те, як організу-
вати дії для досягнення поставленої мети, тобто як перетворити 
власні ресурси на конкретні продукти чи послуги. Практико-
орієнтовані технології в системі освіти формують об’єктивні уяв-
лення про розмаїття професійних і соціально-комунікативних 
зв’язків фахівця, характер його майбутньої діяльності відповідно до 
емоційно-ціннісного досвіду. Отже, технологію можна розглядати 
як комплекс методів і засобів реалізації людьми конкретного склад-
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ного процесу шляхом поділу його на систему послідовних взаємо-
пов’язаних процедур і операцій, які виконуються більш або менш 
однозначно і мають на меті досягнення високої ефективності певно-
го виду діяльності. 
У контексті нашого дослідження доречно говорити про комуні-
кативні технології, які включають знання про послідовність опера-
цій для забезпечення взаємодії партнерів по спілкуванню. У науко-
вій літературі комунікативні технології визначають як:  
 сукупність прийомів, способів, форм і методів впливу, проце-
дури комунікативної діяльності людини в умовах сучасної організа-
ції, що відрізняється зростаючою взаємозалежністю. Це способи 
налаштування людини на спілкування з іншими, її поведінка в про-
цесі спілкування, володіння різними оптимальними засобами спіл-
кування [433, с. 26]; 
 спеціально організований процес усної або письмової комуні-
кації, спрямований на досягнення комунікативного наміру учасни-
ків. Комунікативна технологія включає: мету, відображену в кому-
нікативному намірі; засоби її досягнення у відповідній сфері та ва-
ріативність їх використання, що свідчить про індивідуальну мов-
леннєву майстерність комунікатора; результат, який виявляється у 
справленні впливу на клієнта, його переконанні, прийнятті спільно-
го рішення [423]. 
Ми дотримуємося думки Д. П. Гаври щодо сутності комунікати-
вної технології як системно організованої сукупності операцій, 
структур і процедур, що забезпечують досягнення мети суб’єкта за 
допомогою керованої комунікації [103], яка корелює з умінням вес-
ти діалог, дотримуватися мовного етикету, адекватно застосовувати 
засоби спілкування згідно з визначеними Л. С. Виготським фазами 
мовленнєвої діяльності, контролювати свої емоції й поведінку під 
час комунікативної взаємодії. Опанування комунікативної техноло-
гії дасть можливість фахівцеві сфери обслуговування позитивно 
впливати на споживчу поведінку клієнта. 
Спрямування навчально-виховного процесу на формування яко-
стей, завдяки яким майбутній фахівець спроможний якісно вирішу-
вати професійні завдання, передбачає компетентнісний підхід до 
професійної підготовки учнів ПТНЗ. Оскільки операційно-
технологічний компонент комунікативної культури має діяльнісно-
компетентнісний зміст і практичну зорієнтованість, то домінуючи-
ми його характеристиками є уміння. Під комунікативними вміннями 
фахівця розуміємо передусім синтез загальнопсихологічних, соціа-
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льно-психологічних і професійних якостей особистості, заснованих 
на її належній теоретичній і практичній підготовленості до міжосо-
бистісного спілкування в професійній сфері. Ці якості дозволяють 
творчо використовувати комунікативні знання відповідно до різних 
комунікативних ситуацій з урахуванням адресата й мети. 
Для обґрунтування змісту операційно-технологічного компоне-
нту комунікативної культури та виокремлення у ньому лінгво-
комунікативної, коннективно-операційної та інформаційно-
технологічної компетенцій вважаємо за доцільне розглянути понят-
тя «професійна компетентність», «соціальна компетентність» і «ко-
мунікативна компетентність». 
У сучасних дослідженнях професійна компетентність визнача-
ється як: 
 знання, вміння, досвід і здатність мобілізовувати їх у конкрет-
ній соціально-професійній ситуації (Е. Ф. Зеєр [188, с. 49]); 
 поєднання освіченості людини та її психічних якостей, які до-
зволяють діяти самостійно й відповідально (А. К. Маркова [329]); 
 інтегративна особистісна якість, що виявляється в загальній 
здатності й готовності діяти, заснованих на знаннях і досвіді 
(Н. С. Веселовська [96, с. 139]); 
 цілісні уміння, використовувані у професійній діяльності, які є 
підґрунтям подальшого розвитку особистості (О. Є. Станулевич 
[538, с. 3]). 
Як бачимо, професійна компетентність відображає ступінь ква-
ліфікації фахівця, що дозволяє успішно вирішувати поставлені пе-
ред ним професійні завдання, продуктивно виконувати професійні 
обов’язки й актуалізувати в професійній діяльності особистісні ре-
сурси. Іншими словами, професійна компетентність включає ком-
плекс здібностей, якостей і властивостей особистості, необхідних 
для успішної професійної діяльності в обраній сфері. Важливо тут 
відзначити акцент на саморозвитку й конструюванні міжособистіс-
ної взаємодії, оскільки людина в умовах сучасного виробництва 
розглядається не лише як його суб’єкт, а передусім як визначальний 
чинник розвитку соціуму. У зв’язку з цим професійну компетент-
ність не можна розглядати поза соціальною компетентністю. 
У контексті досліджуваної проблематики нашу увагу приверну-
ли визначення, що характеризують соціальну компетентність як: 
 свідоме виявлення особистості, яке виявляється в її переконан-
нях, поглядах, стосунках, мотивах, установках на певну поведінку, 
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сформованості особистісних якостей, що сприяють конструктивній 
взаємодії [312]; 
 базисна, інтегральна характеристика особистості, що відобра-
жає її досягнення в розвитку стосунків з іншими людьми, забезпе-
чує повноцінне оволодіння соціальною реальністю і дає можливість 
ефективно вибудовувати свою поведінку залежно від ситуації та 
відповідно до прийнятих у соціумі на даний момент норм і ціннос-
тей [564]; 
 готовність вибудовувати суб’єкт-суб’єктну міжособистісну 
взаємодію відповідно до правильних соціальних орієнтирів [68, 
с. 31]; 
 здатність діяти в соціумі з урахуванням позицій інших людей 
[135, с. 4]. 
Викладені дефініції свідчать, що соціальна компетентність ви-
являється передусім у взаємодії індивідів. Соціально компетентна 
особистість відзначається здатністю конструктивно будувати взає-
мини з оточуючими, ставити цілі, визначати й коригувати їх залеж-
но від ситуації, вибирати методи їх досягнення; готовністю брати на 
себе відповідальність за свої вчинки, бути незалежною та відстою-
вати свою позицію конструктивними способами; умінням робити 
вибір і приймати рішення, аналізувати ситуацію, мотиви, інтереси, 
почуття і вчинки інших; вірою в себе, свої здібності та власну мож-
ливість бути ефективною в обраних сферах діяльності; усвідомлен-
ням можливості й необхідності бути суб’єктом суспільного життя й 
діяльності. У нашому дослідженні соціальна компетентність стано-
вить підґрунтя коннективно-операційної компетенції (від англ. 
сonnection – зв’язок, підключення) комунікативної культури фахівця 
сфери обслуговування, оскільки остання має враховувати специфіку 
професійно-комунікативної ситуації та забезпечувати зворотний 
зв’язок у спілкуванні. 
Закономірним видається вирізнення науковцями в дослідженнях 
останніх років поняття «соціально-комунікативна компетентність». 
Так, Е. Ф. Зеєр у складі комунікативної компоненти логіко-
смислової моделі особистості суб’єкта професійно-освітньої діяль-
ності виділив кілька елементів, серед яких атрактивність (здатність 
викликати симпатію), перцептивна адекватність (достовірне сприй-
няття), комунікабельність і соціально-комунікативна компетент-
ність [188, с. 35]. Остання в наукових дослідженнях тлумачиться як: 
 здатність до колективних дій, організації взаємодії; навички 
міжособистісного спілкування, вміння ненасильницьким способом 
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вирішувати конфлікти; орієнтація в соціальних ситуаціях, вміння 
вибрати ефективну стратегію поведінки й адекватні способи спілку-
вання, прагнення до соціальної взаємодії та здатність до роботи в 
неоднорідній команді; прихильність до етичних цінностей 
(С. А. Хазова [573]); 
 інтелектуально та особистісно зумовлена соціально-професійна 
характеристика складної системно організованої, актуальної якості 
особистості, яка ґрунтується на знаннях закономірностей, принци-
пів і технік спілкування, і дозволяє людині самостійно й відповіда-
льно здійснювати соціально-комунікативну діяльність у ситуаціях 
міжособистісного впливу в професійній сфері (Г. В. Кравець [265]); 
 цілісне новоутворення особистості, яке визначається системою 
сформованих мотивів, ціннісних орієнтацій, особистісних властиво-
стей, функціональних знань, усвідомлених умінь і досвіду соціаль-
но-комунікативної взаємодії та виявляється у здатності й готовності 
до взаємодії з іншими людьми, забезпечуючи можливість самоакту-
алізації та самореалізації (М. П. Трофименко [558, с. 12]); 
 здатність вирішувати міжособистісні проблеми при спілкуванні 
(К. Рубін, Л. Роуз-Креснор [461]). 
У змісті наведених тлумачень акцентується увага на міжособис-
тісній комунікативній взаємодії суб’єктів, що підтверджує доміну-
ючу роль комунікативного елементу в структурі соціально-
комунікативної компетентності особистості фахівця. 
У дослідженні М. О. Докторович щодо співвідношення науко-
вих категорій стосовно поняття соціальної компетентності обґрун-
товується провідна роль категорії «комунікативної компетентності» 
як складової дефініції «соціальна компетентність». На її думку, 
комунікативна компетентність є одним із проявів соціальної компе-
тентності, найбільш вагомим її інгредієнтом, без якого неможливе 
формування соціальної компетентності як такої [159]. Тобто, кому-
нікативна компетентність є не лише системотвірним чинником со-
ціальної та професійної компетентностей фахівця, а передусім – 
ключовою компетенцією, необхідною для будь-якої професійної 
діяльності в системі «людина – людина». 
Найбільш ґрунтовний і виважений зміст комунікативної компе-
тентності пропонує Е. Ф. Зеєр, який включає до її структури такі 
компоненти: 
 знання в галузі комунікативних дисциплін (педагогіки та пси-
хології, конфліктології, логіки, риторики, культури мовлення тощо); 
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 комунікативні та організаторські здібності (уміння чітко і 
швидко встановлювати ділові контакти, проявляти ініціативу, спра-
вляти психологічний вплив на основі адекватного сприймання і 
розуміння своєрідності особистості, активно взаємодіяти); 
 здатність до емпатії (співпереживання, відчуття іншого); 
 здатність до самоконтролю (вміння регулювати свою поведі-
нку і поведінку співрозмовника, моделювати співрозмовника, зна-
ходити продуктивні способи реагування в конфліктних ситуаціях, 
ініціювати сприятливий психологічний клімат, прогнозувати розви-
ток міжсуб’єктних відносин); 
 культура вербальної та невербальної взаємодії (володіння те-
хнікою мови, риторичними прийомами, технікою аргументації й 
ведення суперечки, дотримання професійного етикету, доцільне 
використання понятійно-категоріального апарату, дотримання мов-
ної дисципліни, використання невербальних засобів) [188, с. 57]. 
У психології комунікативна компетентність розглядається як 
система внутрішніх ресурсів особистості, необхідних для побудови 
ефективної комунікації у певному колі ситуацій особистісного вза-
ємодії [248]. Мова йде про здатність встановлювати й підтримувати 
необхідні контакти з людьми, що передбачає опанування способів 
орієнтації в різних комунікативних ситуаціях, вільне володіння 
вербальними та невербальними засобами спілкування [400]. На ду-
мку М. М. Обозова, комунікативна компетентність може бути ви-
значена в двох аспектах: як орієнтованість особистості в різних 
ситуаціях спілкування, заснована на знаннях і досвіді, та як здат-
ність ефективно взаємодіяти з оточуючими завдяки розумінню себе 
та інших при постійних видозмінах психічних станів, міжособистіс-
них взаємин і умов соціального середовища [375]. 
У соціальній психології комунікативну компетентність тракту-
ють як: ситуативну адаптивність і вільне володіння вербальними й 
невербальними засобами соціальної поведінки, коли ступінь успіш-
ності задуманих актів впливу та використовуваних засобів справити 
враження на інших відображає її міру (Ю. М. Ємельянов [170]); 
комплекс особистісних можливостей людини, один із показників її 
психологічної зрілості та компетентності (О. М. Хорошковська [574, 
с. 130]). Отже, в цьому контексті нас цікавлять комунікативні вмін-
ня щодо: ефективного спілкування, навичок взаємодії з людьми, 
котрі дозволяють індивіду в межах своїх здібностей і соціального 
статусу функціонувати в певному суспільстві. Одним із істотних 
132 
показників компетентного спілкування є гнучкість та адекватні змі-
ни психологічних позицій. 
З точки зору лінгвістики, комунікативна компетентність – це 
знання, уміння та навички, необхідні для розуміння чужих і поро-
дження власних програм мовленнєвої поведінки, адекватних цілям, 
сферам, ситуаціям спілкування [565, с. 6]. М. В. Бастун рекомендує 
враховувати вміння будувати граматично адекватні мовні конструк-
ції та володіння формальними навичками спілкування, опанування 
навичок творчого міжособистісного спілкування, стратегій діалогіч-
ної взаємодії, в тому числі зовнішнім і внутрішнім діалогом [458, с. 44]. 
І. Г. Максименко розглядає комунікативну компетентність як 
цілісне утворення особистості, у структурі якого розрізняються 
змістовий, емоційний та діяльнісний компоненти [321, с. 414]. Це 
передбачає усвідомлення фахівцем не лише змісту повідомлення, а 
й сутності комунікативних методів і прийомів, їх впливу на комуні-
кативний процес, а також значущості комунікативної діяльності, як 
детермінанти поведінки. Таким чином, в операційно-технологіч-
ному компоненті будуть відображатися комунікативні уміння щодо 
сприймання, розуміння й адекватного моделювання особистості 
співбесідника, впливу на партнера по комунікативній діяльності. 
Оскільки провідним науково-методологічним підходом нашого 
дослідження визначено культурологічний, то воно потребує розгля-
ду поняття комунікативної компетентності з урахуванням загальної 
культури фахівця (передбаченої особистісно-рефлексивним компо-
нентом його комунікативної культури) на основі психологічних 
знань закономірностей, функцій, видів, форм, рівнів і способів ко-
мунікативного впливу на особистість (забезпечених гносеологічно-
когнітивним компонентом) і формування комплексу відповідних 
умінь. Зважаючи на це, комунікативна компетентність відображає: 
рівень майстерності людини у міжособистісному спілкуванні 
(О. О. Леонтьєв [288, c. 219]);дії особистості в процесі спілкування, 
які залежать від особистісної мотивації, знань про ефективну кому-
нікацію (А. О. Вербицький [95, с. 36]); здатність до пошуку рішень 
для усунення труднощів, що виникають під час контактування 
(С. Девіт, Д. Літтл, Д. Сінглтон [644]). 
У такому розумінні для фахівців сфери обслуговування комуні-
кативна компетентність є системотвірним елементом у комплексі 
взаємозалежних детермінант ефективності формування всіх підст-
руктур професійної діяльності [321, с. 413] таоднією з головних 
умов досягнення високого рівня професіоналізму шляхом забезпе-
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чення не лише комунікативної дії, а передусім – взаємодії [121, 
с. 99]. Тому важливим показником коннективно-операційної компе-
тенції фахівця є його «здатність налагоджувати паритетний діалог, 
сприймати партнера як рівного собі співрозмовника, дозволяти йо-
му оцінювати свої судження» [169, с. 92–94]. Серед ключових по-
ложень діалогу виокремлюють: визнання права кожного учасника 
на власну позицію, відмову від монопольного володіння істиною, 
переконування опонента справедливістю своїх аргументів. Крім 
того, діалогічне спілкування ґрунтується на апріорному внутріш-
ньому сприйнятті один одного як цінностей самих по собі та перед-
бачає орієнтацію на індивідуальну неповторність кожного суб’єкта 
спілкування. Саме діалог, як універсальна складова комунікативної 
взаємодії, регулює соціальні стосунки, накладає відбиток на струк-
туру й функціонування мовлення. На емоційному фоні такої взає-
модії виникає прагнення до самовдосконалення, можливість взає-
морозкриття, особистісного взаємозбагачення [155, с. 109]. Цінність 
діалогу полягає в результаті, якого досягають суб’єкти комунікати-
вної взаємодії. Сам же діалог – це передусім спосіб його досягнення 
[378, c. 129]. Причому результат, як відмінна ознака діалогу стосов-
но звичного спілкування, передбачає також збереження рівноваги у 
відносинах учасників спілкування. Кожен конкретний діалог має 
певну мету, а успішність його визначається рівнем її реалізації. То-
му опанування діалогічних форм спілкування, пов’язаних із «між-
суб’єктним» розумінням детермінації поведінки партнерів, емоцій-
ною відкритістю й довірою, прийняттям іншої людини як цінності 
може значною мірою впливати на процес формування комунікатив-
ної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування. 
У такий спосіб у змісті операційно-технологічного компоненту 
комунікативної культури відображається зв’язок лінгво-комуні-
кативної та коннективно-операційної компетенцій, який полягає в 
конструктивному обміні комунікативними діями і забезпечує взає-
морозуміння учасників комунікативного акту. Досягти цього мож-
ливо, коли учасники комунікативної взаємодії розуміють мову один 
одного, враховують ситуативний вплив цієї взаємодії на особис-
тість, узгоджують свої практичні дії зі встановленими правилами.  
Виклики глобалізації, програмні орієнтири інформаційно-освіт-
нього простору, стрімкий розвиток інформаційно-комунікаційних 
технологій, інтенсифікація процесу комп’ютеризації в усіх галузях 
актуалізували посилення уваги до якості професійної підготовки 
фахівців, які не лише володіють ґрунтовними теоретичними знан-
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нями і практичними уміннями, а й передусім майстерно оперують 
стратегіями й тактиками та професійно мобільні на ринку праці [57, 
с. 447]. Досягнення відповідного рівня комунікативної культури у 
професійній діяльності фахівців сфери обслуговування актуалізу-
ється в контексті встановлення нових стандартів, правил і норм 
діяльності, що диктуються розвитком інформаційно-комунікаційних 
технологій. Одним з основних чинників, що свідчать про зароджен-
ня в надрах суспільства нового типу культури є процес формування 
єдиного інформаційно-комунікативного простору, пов’язаний із 
колосальним впливом інформаційних технологій на всі сфери жит-
тєдіяльності людини [21]. Інформаційне суспільство, в якому клю-
чову роль відіграє інформація, нині вирішує загальні проблеми до-
сягнення більш високих результатів людської діяльності. Проте, 
найважливішою рисою інформаційного суспільства та його виріша-
льним творчим чинником і головним суспільним ресурсом є людина. 
Суспільство потребує фахівців із розвиненим професійним мис-
ленням, здатних швидко і продуктивно знаходити й аналізувати 
інформацію, вирішувати різноманітні проблеми, нести відповідаль-
ність за свої дії та, водночас, залишатися високорозвиненою духов-
ною особистістю, чия духовність проявляється в почуттях, думках, 
моральному виборі й вольових вчинках, і концентрується в екзисте-
нціальних цінностях [424, с. 13]. Таким чином, зміни, пов’язані з 
процесами інформатизації й технологізації життєвого простору, 
призводять до нового розуміння світу і вибудовування власних пер-
спектив професійної самореалізації. 
Інформаційні технології змінили специфіку трудової діяльності, 
за останні роки значно зросло психологічне навантаження фахівців. 
Сучасні умови праці потребують напруженої уваги, швидкості 
сприйняття й адекватної реакції, комунікабельності та інших кому-
нікативних рис, необхідних для кваліфікованої професійної діяль-
ності [294, с. 100]. При цьому висуваються якісно нові вимоги до 
особистості фахівця: мобільність мислення, відкритість до іннова-
цій, здатність до комунікації, духовно-моральне і професійне само-
відтворення. 
Засобом здійснення комунікації в такому середовищі є інформа-
ція, яка, існуючи об’єктивно, актуалізується у свідомості індивіда. У 
зв’язку з цим в науковому обігу з’явилося поняття інформаційно-
комунікативної компетентності.  
В. Луї [645] припустив, що інформаційну й комунікативну ком-
петентності з кількома видами інших індивідуальних компетентнос-
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тей поєднує соціолінгвістична складова, яка базується на соціокуль-
турних умовах лінгвістичного вжитку. Вона врегульовується соціа-
льними нормами (правила ввічливості, міжособистісні й міжгрупові 
стосунки тощо) і властива будь-якому спілкуванню. Окрім соціолін-
гвістичної складової інформаційно-комунікативна компетентність 
містить також лінгвістичну і прагматичну [642]. Лінгвістичну вва-
жають основною, оскільки завдяки їй можна сформулювати й інте-
рпретувати граматично правильні фрази та складні слова, узяті в їх 
звичайному значенні. Вона реалізується у мовних актах розуміння і 
говоріння відповідно до лексичних, морфологічних, синтаксичних, 
граматичних, фонетичних і семантичних правил, необхідних для 
практики. До прагматичної належать розуміння письмового й усно-
го повідомлення, що дозволяє вибір стратегічного дискурсу для 
досягнення мети комунікативного акту. Розвиток відповідних кому-
нікативних навичок у сфері соціальних відносин потребує аналізу 
певних ситуацій у сферах навчання, праці, сімейного життя. Кому-
нікативна компетентність у таких випадках тлумачиться як компе-
тентність щодо захисту своєї або сприйняття чиєїсь думки і має 
бути основним правилом життєдіяльності особистості як члена спі-
льноти, у тому числі професійної. 
Отже, інформаційно-комунікативна компетентність особистості 
надає їй можливість, з одного боку, орієнтуватися в динамічному 
соціокультурному середовищі й міжкультурному просторі, а з іншо-
го – допомагає нарощувати обсяги інформації та знань, вибудовува-
ти власний стиль комунікацій, що відзначається підвищеною особи-
стісною активністю, новими принципами взаємодії в умовах сучас-
них соціокультурних трансформацій [537, с. 23]. Оскільки особли-
вості інформаційно-комунікативної компетентності полягають у 
зв’язках між навичками людини й успішним виконанням певного 
комунікативного завдання, то вона передбачає не лише освоєння 
традицій, зразків і стилів поведінки, світу символів, ідей і ціннос-
тей, а й формування в людини бачення речей у певній формі та сми-
словому контексті, що дозволяє під час становлення досвіду впоря-
дковувати, розчленовувати інформацію на образи, форми, рівні 
відповідно до цілісності світу [602, с. 191]. 
Зв’язки між інформацією та комунікацією відображаються в ін-
формаційній культурі людини, дослідження якої широко представ-
лені в сучасній педагогічній науці (Р. С. Гуревич [139], А. М. Коло-
мієць [247], А. В. Литвин [294], О. В. Пархоменко [396], І. М. Поли-
вода [424], Т. В. Поліщук [425], З. З. Сулейманова [547] та ін.). У 
136 
дослідженнях наголошується, що інформаційно-комунікативна ку-
льтура є однією з провідних умов існування особистості в інформа-
ційно-комунікативному середовищі, якому властиве суттєве зрос-
тання ролі інформації та невпинний розвиток інформаційно-
комунікаційних технологій. Вона включає знання про джерела ін-
формації (бази даних) з тих чи інших питань професійно-
особистісного розвитку індивіда, технологічні вміння, що забезпе-
чують швидке та надійне отримання необхідної особистісно-
значущої інформації на основі використання сучасних інформацій-
но-комунікаційних технологій (ІКТ) та комунікаційних систем, 
досить високий рівень розвитку індивідуальних комунікативних 
здібностей. Глибина та ефективність інформаційно-комунікативної 
культури визначаються ступенем узгодженості знань, умінь і ком-
петентностей особистості не лише стосовно інформаційного сере-
довища, а й загальнолюдських пріоритетів. 
Як зазначалося в попередніх підрозділах, комунікативна куль-
тура ґрунтується не лише на знаннях, уміннях і навичках щодо спо-
собів діяльності в інформаційному середовищі. Професійна діяль-
ність фахівців сфери обслуговування в сучасних реаліях передбачає 
роботу з технічними пристроями опрацювання професійно значущої 
інформації (моделювання іміджу клієнта, розрахунки й замовлення 
послуг за допомогою ІКТ тощо). Упровадження компетентнісного 
підходу в професійну підготовку учнів ПТНЗ означає, що професій-
но-технічна освіта має враховувати актуальність формування в май-
бутніх фахівців професійно-спрямованих знань і вмінь у галузі ін-
формаційних технологій. За висловом І. А. Зязюна, інформаційна 
підготовка не лише сприяє зростанню мотивації майбутніх фахівців, 
підвищенню успішності навчання, а й формуванню телекомуніка-
ційного співтовариства, реалізації активних форм конструктивної 
комунікативної взаємодії у процесі професійної підготовки [207, 
с. 86]. Комунікативні навички збагачують інформаційні вміння та 
формують особливий стиль спілкування, основу якого складають 
лаконічність подання інформації, її мотивований відбір і структури-
зація та етикет електронного контактування [294, с. 390]. Тому в 
нашому дослідженні вважаємо за доцільне розглядати операційно-
технологічний компонент комунікативної культури також в інфор-
маційно-технологічному аспекті. 
Інформаційно-технологічна компетенція операційно-технологіч-
ного компоненту комунікативної культури передбачає володіння 
вміннями самостійно шукати, вибирати, аналізувати, репрезентува-
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ти й передавати інформацію, гнучкого реагування на різні комуні-
кативні ситуації, майстерністю ініціювати й самостійно організува-
ти комунікативну взаємодію, у стислій формі подавати інформацію, 
складати лаконічні, інформаційно місткі повідомлення, відсортову-
вати за певними ознаками необхідну інформацію. С. Я. Батишев 
підкреслює, що все це виробляє комунікативні здібності, які відіг-
рають важливу роль у формуванні особистісних якостей фахівця 
[438, с. 359–360]. 
Зважаючи на викладене, можемо говорити про те, що особис-
тість в різних комунікативних ситуаціях, у тому числі в професійній 
сфері, виявляє певні деталі комунікативної культури, яка охоплює 
специфічні конфігурації комунікативної компетентності. Операцій-
но-технологічний компонент комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування демонструє арсенал засобів, які забезпечують 
ефективний перебіг комунікативних процесів у професійній сфері. 
Мова йде про якості особистості, що характеризується наявністю 
комунікативних умінь і навичок у процесі міжособистісної взаємо-
дії, зокрема про здатність оперативно знаходити найсприятливіший 
тон і потрібну форму спілкування з клієнтами й колегами, гнучкість 
у діалозі, адекватне розуміння комунікативної ситуації, об’єк-
тивність підходу до поведінки співрозмовників, а також про забез-
печення ефективності професійної комунікативної діяльності в умо-
вах інформатизації сучасного суспільства шляхом опанування інфо-
рмаційно-комунікаційних технологій. 
Отже, операційно-технологічний компонент комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування передусім виявляється в 
їхніх комунікативних уміннях (володіння способами і формами 
спілкування, нормами і правилами мовного етикету, вербальної 
комунікативної дії, здатність адекватно реагувати на комунікативну 
ситуацію і знаходити адекватний спосіб поведінки у ній), як системі 
внутрішніх засобів регуляції комунікативних дій. Операційно-
технологічний компонент комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування пов’язує в єдине ціле їхні особистісні й професійні 
якості та включає такі компетенції: 
 лінгво-комунікативну, як сукупність операцій щодо мовленнє-
вої дії, вербальної поведінки, володіння комунікативними техніками 
з урахуванням стилістичних, лексичних, граматичних, фонетичних 
аспектів мови та розвитку мовних, у тому числі іншомовних, умінь і 
навичок;  
138 
 коннективно-операційну, як комплекс професійно значущих 
умінь і навичок комунікативної міжособистісної взаємодії, дотри-
мання норм мовного етикету і поведінки, розуміння, сприйняття й 
аналіз мовленнєвих дій співрозмовника, здатність до адекватної 
реакції на них у межах конкретної комунікативної ситуації, а також 
до налагодження зворотного зв’язку в процесі комунікативної взає-
модії; 
 інформаційно-технологічну, що відображає можливість вико-
нувати комунікативну взаємодію в професійній сфері за допомогою 
електронних, телекомунікаційних засобів зв’язку. 
Професійний контекст операційно-технологічного компоненту 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування полягає в 
їхній готовності виконувати професійну діяльність на основі прак-
тичного застосування комплексу комунікативних умінь, навичок 
міжособистісної комунікативної взаємодії, відбору професійно-
значущої інформації, в тому числі з використанням інформаційно-
комунікаційних технологій. 
Особистісно-рефлексивний, гносеологічно-когнітивний та опе-
раційно-технологічний компоненти комунікативної культури фахів-
ців сфери обслуговування впливають на якість їхньої професійної 
діяльності та зумовлюють їхнє входження в професійну спільноту, 
тобто вимагають відповідної професійної адаптації, про що йти-
меться в наступному підрозділі. 
 
2.5 Професійно-адаптивний компонент комунікативної  
культури фахівців сфери обслуговування 
Основні завдання, поставлені перед професійно-технічною осві-
тою, тісно пов’язані з підготовкою висококваліфікованого фахівця, 
що не лише володіє необхідним обсягом теоретичних знань, прак-
тичних умінь і навичок, а й має необхідні професійно значущі якос-
ті особистості, котрі дають йому змогу успішно адаптуватися до 
майбутньої діяльності, прагнути фахового й особистісного самовдо-
сконалення, тобто бути професіоналом, який не зупиняється у своє-
му розвиткові. 
Економічні перетворення в країні суттєво впливають на зрос-
тання частки сфери послуг у виробничих структурах, що цілком 
закономірно актуалізує проблему вдосконалення професійної підго-
товки працівників сфери обслуговування. Обслуговування належить 
до типу «гностикооперативних» професій, основне завдання якої – 
«зрозуміти і задовольнити потреби людини в послугах» [241, с. 40]. 
139 
Це означає, що побудування взаємин з клієнтом залежить не лише 
від використання професійно-практичних прийомів, а й потребує 
особистісного залучення й емпатичних умінь фахівця, його здатнос-
ті розуміти інтереси й потреби іншої людини у процесі міжособис-
тісних відносин. Робота у сфері обслуговування відрізняється висо-
кою динамічністю і чисельністю різних за змістом та емоційною 
напруженістю контактів, які, часом, навіть можуть бути позбавлені 
мотиваційного підкріплення чи позитивного зворотного зв’язку. Це 
й інтенсивна взаємодія співробітників, спрямована на скоординова-
не та ефективне виконання професійних завдань, міжособистісні 
стосунки з керівництвом закладу обслуговування, а також із клієн-
тами, коли є випадки, що напружені ситуації, викликані недовірою 
чи незгодою, можуть призвести до відмови клієнта від подальшої 
взаємодії. Тобто, одна із суттєвих особливостей професій цієї галузі 
полягає в тому, що вони належать до комунікативних [552], і тому 
первинним інструментом своєї праці є сам суб’єкт – працівник сфе-
ри обслуговування. 
Характер його професійної діяльності передбачає певну залеж-
ність від партнерів по спілкуванню і високу відповідальність за 
результат комунікативної взаємодії. Оскільки в її ході відбувається 
взаємовплив реакцій, то слушним буде припущення: якщо хоча б 
одна із осіб, які взаємодіють, здатна взяти на себе відповідальність 
за свою частину комунікативного акту, то можна сподіватися на 
успішний результат [466, с. 103]. Природно, це висуває певні вимо-
ги до професійної культури фахівця, серед яких особлива увага 
приділяється якості спілкування і високому рівню комунікативної 
культури, оскільки від цього найбільшою мірою залежать не лише 
результати комунікативної взаємодії, а й перспективи майбутніх 
ділових інтерперсональних контактів [99]. 
Серед інших вимог до фахівців сфери обслуговування дослідни-
ки відзначають вміння й навички щодо: розуміння поведінки клієн-
тів з метою вибору найкращого способу їх обслуговування; свідо-
мого регулювання власної поведінки; адекватного ставлення до 
поведінки своїх колег для надання їм (у разі необхідності) допомоги 
й підтримки; обрання доцільної стратегії поведінки у процесі обслу-
говування; врахування психологічних особливостей клієнтів різних 
типів і підбору індивідуальних методів роботи з ними [549]. Отже, 
конкурентоздатний фахівець сфери обслуговування має відрізняти-
ся не лише високою кваліфікацією, самостійністю, соціальною та 
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професійною відповідальністю, а й готовністю швидко адаптувати-
ся й ефективно виконувати професійну діяльність. 
Проте, за дослідженнями О. Є. Станулевич, більшість роботода-
вців нарікають передусім на неадаптованість випускників профе-
сійно-технічних навчальних закладів до конкретних виробничих 
умов, що пов’язується із недостатнім обсягом практичної складової 
навчальних програм. Працедавці не мали можливості повною мірою 
оцінити професіоналізм молодих працівників через те, що якість 
їхньої професійної підготовки вимірювалася переважно повнотою 
освоєння змісту програм відповідно до освітніх стандартів і відо-
бражених у них кваліфікаційних вимог [538, с. 3]. 
Для отримання професійного рівня, який має ключове значення 
для роботодавців і забезпечує ефективне працевлаштування, учням 
необхідно надати максимально широкі можливості навчатися в 
умовах виробничого середовища, що, на думку Т. М. Десятова, 
дасть їм змогу адаптуватися до реальної трудової діяльності у всій її 
різноманітності [151, с. 51]. Тому в процесі професійної підготовки 
в ПТНЗ важливо поєднати професійну адаптацію майбутніх фахів-
ців із навчально-професійною, що забезпечить цілісність процесу 
їхньої професіоналізації, сприятиме їхній самоактуалізації в профе-
сії. Здатність випускника ПТНЗ до швидкої адаптації у виробничо-
му середовищі саме на початку професійної діяльності Н. М. Бідюк 
відносить до важливих критеріїв рівня професійної підготовки [57, 
с. 448]. Розпочинаючи трудову діяльність на підприємстві, молодий 
співробітник потрапляє, насамперед, у новий для нього колектив і 
має включитися в нове соціальне середовище з усталеною системою 
службових і особистих відносин. Входження людини в нову вироб-
ничу ситуацію супроводжується взаємним впливом особистості та 
трудового середовища, внаслідок чого формується нова система 
взаємодій усередині колективу [88, c. 11]. Знайомство випускника 
професійного навчального закладу з персоналом підприємства, на-
лагодження взаємодії з колегами, освоєння норм і правил цієї спіль-
ноти опосередковується його індивідуальними особливостями [12], 
які будуть впливати на характер цієї взаємодії. Причому якісь із них 
сприятимуть легкій, швидкій і успішній адаптації працівника сфери 
послуг, інші ж можуть ускладнювати цей процес. 
Протягом адаптаційного періоду фахівець-початківець відчуває 
найбільші труднощі, на нього впливають різноманітні внутрішні та 
зовнішні чинники, водночас він є відкритим для навчання і змін у 
професійній діяльності й свідомості. Саме у цей період відбувається 
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засвоєння професійних цінностей, оволодіння специфікою профе-
сійної діяльності й формування готовності до її успішної реалізації. 
Важливість професійної адаптації та її впливу на якість професійної 
діяльності спонукала до виокремлення у структурі комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування професійно-адаптивного 
компонента. 
У науковій літературі поняття адаптації традиційно пов’язують 
із пристосуванням організму до умов навколишнього середовища. 
Поступово воно поширювалось на соціальні, психологічні й педаго-
гічні науки, збагачуючи їх інструментарій. Психологія особистості 
розглядає це поняття як «пристосування особистості до існування в 
соціумі відповідно до його норм і вимог, а також згідно з потреба-
ми, прагненнями, мотивами й інтересами самої особистості» [418, 
с. 9]. Іншими словами, психологічна адаптація суб’єкта здійснюєть-
ся у процесі його соціалізації паралельно з індивідуальним розвит-
ком, трудовим і професійним становленням. Причому, від того, 
наскільки успішним буде адаптаційний період, залежить професій-
ний розвиток особистості. 
Професійна адаптація, – зазначає Н. Г. Ничкало, – є тривалим 
процесом, який змінюється відповідно до соціально-економічних 
умов, ускладнення технологічних процесів, вікових, психологічних, 
фізіологічних особливостей робітника, його попереднього соціаль-
ного і трудового досвіду, рівня професійної майстерності. Вона 
включає адаптацію: до загальних культурних цінностей і норм про-
фесійно-трудової діяльності; до фізичних умов і режиму праці на 
робочому місці; до специфічних культурних норм і цінностей уста-
нови, фірми, корпорації; до специфіки міжособистісних взаємин у 
первинній робочій групі [362, с. 179] та відображає відповідність 
професійних потреб фахівця рівню їх задоволення. На ефективність 
і тривалість професійної адаптації на кожному етапі життєдіяльнос-
ті людини впливають соціально-економічні та соціокультурні чин-
ники, культурні цінності, нормативно-правова база, науково-
методичне забезпечення, кон’юнктура ринку праці, кадрова політи-
ка підприємств. Іншими словами, професійна адаптація людини до 
самостійної продуктивної трудової діяльності передбачає встанов-
лення відповідності між особистістю й типовими вимогами конкре-
тної діяльності в найбільш узагальненому вигляді [573, с. 448] та є 
процесом пристосування працівника в початковий період його ро-
боти на підприємстві до особливостей робочого місця й організації 
праці на виробництві. 
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Водночас професійна адаптація розглядається як комплексна 
система заходів, спрямованих на надання допомоги людині в її при-
стосуванні до психологічних і організаційних, технологічних умов 
професійної діяльності на конкретному виробництві з урахуванням 
його специфіки, що позитивно впливає на професійне становлення 
працівника [362, с. 179]. Її часто розглядають як вид соціально-
психологічної адаптації, що передбачає передусім вироблення та 
вдосконалення певних якостей, стереотипів поведінки тощо. 
Так, проявом соціально-психологічної адаптації молодого пра-
цівника, під час якої він закріплює позитивні взаємостосунки з ко-
легами, безпосереднім керівником, адміністрацією, є включення в 
систему взаємостосунків підприємства і засвоєння його соціально-
психологічних особливостей, традицій, етичних норм, ціннісних 
орієнтацій [468, с. 326–327]. Це дозволяє говорити про її комуніка-
тивну валентність, оскільки соціально-психологічна адаптація пе-
редбачає міжособистісну взаємодію, конструювання взаємостосун-
ків, спілкування у межах виробництва й позавиробничої діяльності. 
У цьому контексті підкреслюється важливість виховання у май-
бутніх фахівців комунікативних якостей (І. А. Зязюн, Г. М. Сагач 
[200]), які не лише забезпечують оптимальне спілкування і міжосо-
бистісні стосунки в навчальному середовищі, а й формування пот-
реби бути корисним суспільству в майбутній професійній діяльнос-
ті. Рівень міжособистісних стосунків і комунікативна поведінка 
молодого фахівця в новому колективі відображають ступінь його 
задоволення цим соціальним середовищем, узгодження його індиві-
дуальних цінностей із суспільними, соціальну придатність особисті-
сної позиції [107, с. 99–103]. Відповідність поведінки людини соціа-
льним вимогам впливає на її психологічний стан під час комуніка-
тивної взаємодії, що, поряд із готовністю до нових змін, має одне з 
ключових значень у процесі професійної адаптації. 
Безпосередньо пов’язує виробничу адаптацію з культурою спіл-
кування Г. П. Васянович. «Кожен акт спілкування у колективі, – 
пише він, – має спрямовуватися на розвиток особистості, оскільки у 
ньому реалізуються контактна, інформаційна, спонукальна, коорди-
наційна, пізнавальна та ін. функції» [83, с. 151]. Серед усіх стилів 
спілкування в колективі найбільш продуктивним щодо адаптування 
молодого фахівця учений називає діалогічний, причому орієнтова-
ний на реалізацію не лише власних потреб, а й потреб інших. 
На те, що оволодіння основами професії розпочинається із за-
своєння мови професійного спілкування, вказує С. М. Вдович, наго-
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лошуючи, що успішній адаптації майбутніх фахівців сфери обслу-
говування до самостійної продуктивної праці на конкретному підп-
риємстві сприяє високий рівень мовної підготовки [89, с. 224]. От-
же, комунікативна культура фахівця сфери обслуговування є осно-
вою успішної професійної адаптації та свідчить про його адаптова-
ність до нових умов, засвоєння нових соціальних ролей, взаємодії з 
соціальним середовищем. 
Н. А. Побірченко, уточнюючи термін «професійна (трудова) 
адаптація», трактує його як психічний стан людини [415, с. 161–
162]. Щоб успішно адаптуватися до нових умов праці, випускник 
ПТНЗ має почуватися комфортно, вивільнити особистісний потен-
ціал і фізичні ресурси, щоб стати справжнім майстром обраної 
справи. Початком цього процесу є внутрішні прагнення особистості 
до професійного вдосконалення, професійно-пізнавальна мотивація, 
професійний інтерес тощо, адже ступінь прояву адаптованості учня 
ПТНЗ до певної діяльності залежить не лише від рівня його профе-
сійної підготовленості, а й великою мірою від його активності та 
психологічної готовності до виконання професійних обов’язків. 
Практична зорієнтованість професійної адаптації забезпечуєть-
ся: усвідомленням необхідності поглибленої професійної освіти 
після закінчення навчального закладу, знанням цілей і сфери профе-
сійної діяльності, змісту майбутньої праці та техніки професійної 
адаптації до її вимог (когнітивна основа професійної адаптації); 
здатністю до розвитку професійних досягнень в умовах адаптації; 
уявленням про зовнішні перешкоди на шляху до мети професійної 
адаптації (інформаційна основа професійної адаптації); наявністю 
резервних варіантів вибору сфери працевлаштування, уявлення про 
свої індивідуальні можливості й наслідки, що можуть вплинути на 
досягнення поставлених цілей щодо адаптації та працевлаштування 
(операційно-дієва основа професійної адаптації) [415, с. 160]. Су-
часному суспільству потрібні фахівці, які не лише володіють сумою 
певних професійних знань і умінь, але й мають багатий потенціал 
особистісних властивостей і якостей щодо самоактуалізації, самоос-
віти і саморозвитку, навчаються у процесі подальшої професійної 
діяльності та протягом усього свідомого життя. 
Складність, динамічність, тривалість, систематичність, специфі-
чність адаптації зумовлюють особливий підхід до становлення мо-
лодого фахівця-професіонала [57, с. 453]. Ефективність адаптації 
значною мірою залежить від адекватного сприймання особистістю 
себе, соціальних взаємовідносин, можливості їх оптимального конс-
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труювання, здатності до керування поведінкою під час комунікати-
вної взаємодії у професійній діяльності тощо. Г. П. Васянович за-
значає, що адаптованій особистості притаманні: прагнення до демо-
кратичних пріоритетів, установка на визнання їх цінності, принци-
повість, гуманізм, чесність, почуття відповідальності й обов’язку, 
діалогічність, дисциплінованість, соціально значущий і особистіс-
но-смисловий характер інтересів і мотивів діяльності, самостійність, 
активність та ініціатива [82, с. 29]. Водночас, як наголошує 
Н. Г. Ничкало, сама людина-адаптант має бути активним суб’єктом 
процесу професійної адаптації, на який справляють важливий вплив 
її власна самостійність, творча ініціатива, професійна мобільність, 
відповідальність за результати і якість своєї праці, конкурентоспро-
можність, прагнення до вдосконалення професійної майстерності, 
повага до людей, які мають інші погляди і стиль індивідуальної 
поведінки тощо [362, с. 179]. Тобто, адаптованість випускника 
ПТНЗ в конкретному трудовому середовищі виявляється не лише в 
його поведінці, а й у показниках професійної діяльності: ефектив-
ності праці, засвоєнні соціальної інформації та її практичній реалі-
зації, зростанні активності, ставленні до професійної діяльності та її 
виконання. Це дає підстави говорити про те, що професійна адапта-
ція відбувається на зовнішньому та внутрішньому рівнях: зовніш-
ньо випускник адаптується до соціального середовища, сприймає 
його норми життя та цінності, але водночас змінює навколишній 
світ, вносячи свої корективи у відносини; внутрішньо – у молодого 
фахівця відбувається процес з’ясування власного «Я», результатом 
чого є самоствердження та зміна поведінки, поглядів, переконань, 
переоцінка цінностей, переосмислення самооцінки й прагнення до 
саморозвитку. 
Як бачимо, успішна професійна адаптація потребує не лише 
ознайомлення з особливостями виробничих функцій, набуття умінь 
і навичок професійної майстерності, необхідних для якісного вико-
нання трудових обов’язків, а й формування професійно значущих 
якостей особистості та розвитку усталеного позитивного ставлення 
майбутнього фахівця до своєї професії. Останнє також суттєво 
впливає на результативність процесу професійного становлення й 
особистісного розвитку працівника сфери обслуговування. 
Отже, у професійно-адаптивному компоненті комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування доцільно виділити соціа-
льно-адаптивну компетенцію, яка відображає тенденцію до профе-
сійного самоутвердження, самоідентифікації шляхом виявлення 
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професійних якостей, прагнення самовдосконалення й самотворен-
ня себе як професіонала в сучасному суспільстві. 
Професійно-технічна освіта на кожному етапі суспільного роз-
витку не лише готувала кадри для виробництва і сфери послуг, а й 
спрямовувалася на виховання Людини, сприяла розвитку її таланту, 
вчила любити рідну землю, працювати на її благо [365, с. 76]. Крім 
забезпечення кожного учня професією за профілем обраної спеціа-
льності, первинними навичками професійної діяльності відповідно 
до характеру майбутньої роботи на виробництві, професійна підго-
товка майбутнього фахівця сфери обслуговування має включати й 
такий важливий аспект, як підготовленість до виконання професій-
ної ролі. Саме із узгодженням ціннісних орієнтацій індивіда та гру-
пи, засвоєнням ними норм, традицій і звичаїв середовища, визна-
ченням своєї ролі у ньому тісно пов’язується механізм соціально-
професійної адаптації [90, с. 181]. У ході професійної адаптації ін-
дивід, з одного боку, задовольняє свої потреби й очікування, 
пов’язані з професією, а з іншого – вимоги до нього від структури та 
змісту діяльності, умов її здійснення й тих соціальних груп, які кон-
тролюють професійну діяльність особистості [391]. Іншими слова-
ми, адаптація особистості молодого фахівця до свого офіційного 
статусу в професійному середовищі визначається певною соціаль-
но-професійною роллю. 
У такому контексті професійне спілкування працівників сфери 
обслуговування належить до рольової комунікації, учасники якої 
виступають носіями певних ролей (майстер – замовник, адміністра-
тор – офіціант, перукар – клієнт тощо). Під час рольового спілку-
вання людина певною мірою позбавлена спонтанності своєї поведі-
нки, оскільки її кроки та дії диктуються виконуваною роллю. Від-
повідно у процесі комунікативної взаємодії фахівець постає не лише 
як індивідуальність, а й як соціальна одиниця, що виконує певні 
функції згідно з поведінковою роллю. 
Цікаво, на наш погляд, характеризує поведінкову роль 
С. А. Бахтіярова: «роль – це виконуюча соціальну функцію певна 
повторювана стандартизована частина особистості, яка відповідає 
прийнятим нормам і є відповіддю на рольові експектації (очікуван-
ня) оточуючих» [40, с. 105]. Рольову гнучкість, мистецтво бути різ-
ним відповідно до ситуації вона називає необхідною умовою соціа-
льної адаптації та самоідентифікації особистості. 
Твердження про те, що структура особистості пов’язана з її ро-
льовою сутністю, є одним із провідних у соціально-психологічній 
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теорії ролей, яку розробляли Г. Блумер, Е. Гоффман, М. Кун, 
Дж. Мід, Дж. Морено та ін. З гідно з цією теорією, роль найчастіше 
розуміється як соціальна функція, об’єктивно задана модель поведі-
нки особистості в системі міжособистісних відносин. Її виконання 
має відповідати прийнятим соціальним нормам і очікуванням ото-
чуючих незалежно від індивідуальних особливостей особистості, 
оскільки соціальна роль випливає з надіндивідуальних соціальних 
відносин і взаємозв’язків людей, які виконують спільну діяльність. 
Прийняття індивідом соціальної ролі залежить від низки умов, се-
ред яких вирішальне значення має відповідність ролі потребам са-
мої особистості в саморозвитку й самореалізації. 
Відповідно до викладеного, соціальне середовище є вагомим 
чинником розвитку особистості й висуває на перший план значу-
щість міжособистісної взаємодії людей та їхньої рольової поведін-
ки. Особистість у цій теорії розглядається як сукупність соціальних 
ролей. Тобто, людина у своєму житті, спілкуванні, діяльності ніколи 
не залишається «просто людиною», а завжди виступає в тій чи ін-
шій ролі, є носієм певних соціальних функцій та суспільних норма-
тивів. Виконання ролі, на думку представників цього учення, має 
велике значення для вдосконалення людської особистості, оскільки 
розвиток психіки, психічної діяльності, соціальних потреб відбува-
ється у процесі виконання певних суспільних рольових функцій, а 
соціалізація людини і є формуванням її соціальних ролей [128, 
с. 205]. Сприятливі умови для розвитку й самореалізації особистості 
в межах рольової поведінки забезпечують цілеспрямованість і гнуч-
кість творчого використання її об’єктивних ресурсів для досягнення 
соціально значущої мети. 
Яку б роль не виконувала особистість у професійній сфері, вона 
завжди знаходиться в певній групі людей – серед колег, адміністра-
тивних працівників підприємства або має контакти з клієнтами у 
процесі професійної діяльності. До кожної такої групи треба адап-
туватися, інакше не складуться конструктивні ділові стосунки. «По-
дібно до того, як музика побудована на чергуванні приємного для 
слуху консонансу й напруженого чи навіть ріжучого вухо дисонан-
су, музика людських стосунків є природним чергуванням консонан-
сів і дисонансів, узгодженості й неузгодженості, компромісу і кон-
фронтації, кооперації та конкуренції. Ця музика, крім того, поліфо-
нічна, містить багато різноголосся. Міжособистісне спілкування має 
утворювати щось подібне до контрапункту – музичної науки про 
одночасний та узгоджений рух кількох самостійних голосів, які 
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утворюють нерозривне гармонійне ціле» [40, с. 185]. Досить вдало, 
на нашу думку, С. А. Бахтіярова порівнює людські стосунки із му-
зикою, концентруючи увагу на спілкуванні. Адже воно є головним 
чинником взаєморозуміння у процесі комунікативної взаємодії, яка 
ґрунтується на взаємній готовності суб’єктів до певного типу спіл-
кування. Розподіл соціально-професійних ролей, саморегуляція 
способу мислення, вольових зусиль щодо трудового процесу відбу-
вається саме в період адаптації до професійної діяльності. 
У конкурентоздатного фахівця має бути адекватне уявлення про 
специфіку свого професійно-рольового репертуару. Це дозволить 
йому правильно оцінювати власні можливості, пов’язані з виконан-
ням певної ролі, розвинути рольову гнучкість, що дасть можливість 
швидко адаптуватися, переключатися і здійснювати ефективну со-
ціальну взаємодію з колегами, партнерами, підлеглими, замовника-
ми тощо [4, с. 578–579]. Комунікативна взаємодія обов’язково пе-
редбачає обмін знаннями, думками, інтересами й ціннісними орієн-
таціями, в якому беруть участь психологічні механізми сприймання 
й розуміння один одного, міжособистісна привабливість, взаємовп-
лив і рольова поведінка. У період адаптації особистості певний на-
бір моделей поведінки задається внутрішньо [577, с. 438–452], а 
тому її вид, рівень, зміст і механізми функціонування дають змогу 
прогнозувати дії та вчинки людини в тих чи інших ситуаціях про-
фесійної взаємодії. 
У складній системі професійних відносин реалізуються всі фун-
кції, передбачені виконуваною соціально-професійною роллю, фор-
муючи таким чином активну життєву позицію фахівця. Так, під час 
рольової професійно-комунікативної взаємодії, працівник сфери 
обслуговування може виконувати ролі підлеглого, колеги по коман-
ді, надавача послуги. Залежно від цього він: 
 оцінює свої знання про запити партнера по спілкуванню (кері-
вника, колеги, клієнта), що передбачає аналіз ситуації з позиції пар-
тнера з урахуванням його думки, спираючись на знання психологіч-
них особливостей інших людей (зв’язок із особистісно-рефлек-
сивним і гносеологічно-когнітивним компонентами); 
 вибирає оптимальний спосіб встановлення контакту, що потре-
бує володіння навичками вербальної та невербальної комунікації, 
орієнтації на конструктивну комунікативну взаємодію та здійснення 
позитивного впливу (зв’язок із особистісно-рефлексивним і опера-
ційно-технологічним компонентами); 
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 визначає свою лінію комунікативної поведінки в ході взаємодії, 
що має супроводжуватись виявом ввічливості й поваги до партнера, 
створенням у нього відчуття психологічного комфорту (зв’язок із 
особистісно-рефлексивним компонентом). 
Отже, статусно-рольова компетенція професійно-адаптивного 
компонента комунікативної культури фахівця сфери обслуговуван-
ня передбачає його готовність до виконання соціально-професійних 
ролей в трудовому колективі й характеризує його професійно-
рольову багатогранність, яка інтегрує функціональні й соціальні 
контексти професійної діяльності та включає прийняття різних ро-
лей (колега, підлеглий, надавач послуги, консультант тощо) та їх 
ефективне виконання. У такому контексті, комунікативна культура 
фахівця сфери обслуговування є показником його готовності та 
здатності ефективно виконувати свої функції в соціально-профе-
сійному середовищі. 
На сучасному етапі суспільного розвитку висуваються нові ви-
моги до кожного учасника ринкових відносин. Уміння втілювати в 
життя свої цілі, розвивати власні компетенції відіграватимуть дале-
ко не останню роль (а можливо, навіть головну) для досягнення 
бажаного успіху. Для успішної адаптації випускнику ПТНЗ сфери 
обслуговування недостатньо мати диплом про отримання відповід-
ного фаху, а потрібно критично оцінювати свої можливості, бути 
гнучким, старанно виконувати свої обов’язки, виправдовувати дові-
ру керівництва [611]. Іншими словами, молодий фахівець, розпочи-
наючи трудову діяльність на підприємстві сфери обслуговування, 
передусім має переконати роботодавця у своїй незамінності. Адже 
перше враження часто встановлює напрям подальших стосунків у 
професійній сфері. Тут враховується і зовнішній вигляд, визначений 
смаком, почуттям міри, настрій і готовність працівника взаємодіяти 
із професійно-соціальним середовищем, на високому рівні викону-
вати свої функції. Таке зростання вимог закономірно зумовлює ви-
могу формування у майбутніх фахівців нових якостей, серед яких 
відзначимо навички ефективної самопрезентації. 
Етимологію слова «самопрезентація» пов’язують з англійським 
словом «self-presentation» – «самоподання», «самопредставлення», 
«представлення себе іншим». А. С. Дорошкевич вважає, що ХХI ст. 
можна без перебільшення назвати століттям самопрезентації, яка є 
однією з фундаментальних соціальних потреб особистості мати 
«своє обличчя», запам’ятовуватися іншим [162, с. 245]. Сутність 
самопрезентації полягає у створенні власного позитивного образу в 
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повсякденному житті та досягненні успіху в сфері практичної дія-
льності. Як переконують дослідження з цієї проблеми, найбільш 
свідомого характеру процес самопрезентації набуває під час само-
реалізації особистості у професійній діяльності, передусім в умовах 
конкуренції. Ми свідомо включили компетенцію самопрезентації до 
професійно-адаптивного компоненту комунікативної культури фа-
хівців сфери обслуговування, визнаючи його роль у процесі їхньої 
професійної адаптації та очевидний тісний зв’язок з професійно-
комунікативною діяльністю працівників цієї сфери. 
Наукові теорії самопрезентації західні соціальні психологи роз-
робляли ще у 60–80 рр. ХХ ст., проте ще й досі немає загально узго-
дженого трактування самого терміну «самопрезентація». 
Одним із перших самопрезентацію досліджував прихильник ро-
льової теорії особистості Е. Гоффман, фундаментальна праця якого 
«Самопрезентація у повсякденному житті» [637] стала класичною. 
Е. Гоффман підходив до трактування проблем самопрезентації та 
управління враженням, розглядаючи самопрезентацію як постійний 
процес, що змінює характер залежно від цілей особистості й обста-
вин, тобто як загальну особливість соціальної поведінки. 
У соціальній психології найбільш поширеним є її розуміння як: 
цілеспрямованої поведінки, що використовується для досягнення 
конкретних цілей у поточній взаємодії (Е. Джонс, Т. Піттман [640], 
М. Лірі, Р. Ковальські [643]); процесу управління сприйняттям ре-
ципієнта шляхом цілеспрямованого привертання його уваги до осо-
бливостей свого зовнішнього вигляду, поведінки, ситуації, які запу-
скають механізм соціального сприйняття (Г. В. Бороздіна [67]); 
самомоніторінгу, згідно з яким люди різною мірою керують вра-
женням, яке справляють на інших (М. Шнайдер [653]). 
Аналіз наукової літератури свідчить, що більшість зарубіжних 
дослідників цього феномену користуються визначенням, запропо-
нованим Ж. Тедеші та М. Рієсом: самопрезентація – це зумисна й 
усвідомлювана поведінка особистості, спрямована на створення в 
оточуючих певного враження про себе [654]. Вона ґрунтується на 
прагненні збільшити соціальний контроль і таким чином досягти 
бажаних результатів у взаємодії [640]. 
У докторській дисертації О. А. Пікульової, присвяченій дослі-
дженню соціальної психології самопрезентації особистості, пропо-
нується її визначення як «різною мірою усвідомлюваного, з ураху-
ванням специфіки соціальної ситуації, і постійно здійснюваного в 
міжособистісній взаємодії процесу пред’явлення Я-інформації у 
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вербальній і невербальній поведінці суб’єкта самопрезентації» [410, 
с. 14]. О. А. Пікульова обґрунтовано вважає самопрезентацію не-
від’ємним атрибутом усякої, передусім комунікативної, соціальної 
взаємодії, в межах якої відбувається представлення кожного із учасни-
ків, їхніх особистісних і професійних якостей. 
Інтерес до цього явища спостерігається також в українській на-
уці. На основі вивчення сучасних теорій самопрезентації Т. О. Чи-
гирин пропонує наступне визначення: самопрезентація – це процес, 
під час якого відбувається управління сприйманням навколишнього 
соціуму через привернення уваги задля реалізації мотивації, задово-
лення потреб і досягнення цілей особистості, а також формується 
образ «Я» і підтримується самооцінка [586, с. 247]. О. М. Капустюк 
підкреслює, що у життєдіяльності особистості самопрезентація віді-
грає функцію стратегічного засобу контролю власного життя, збі-
льшення власних переваг і зведення до мінімуму недоліків [230]. 
Викладене дає підстави позиціонувати самопрезентацію як осо-
бливий засіб безпосереднього самовираження людини, коли відпо-
відно до обставин актуалізуються різні аспекти її Я-концепції. Їх 
гнучкість і мінливість забезпечують постійну адаптацію особистості 
до змінних ситуацій життя. Як зазначає О. М. Капустюк [230], кож-
ний ситуативний «Я»-образ утворюють когнітивні елементи (як 
відображення психічних властивостей і якостей), пов’язані з ними 
емоційні процеси й акти самоконтролю і саморегуляції поведінки. 
За даними наукових досліджень [354, с. 9, 19–20; 89, с. 224], 
прискоренню темпів професійної адаптації сприяє належний когні-
тивно-гносеологічний розвиток особистості. У контексті нашого 
дослідження привертає увагу позиція П. Н. Єрмакова, О. М. Ка-
пустюк і В. О. Лабунської, які підкреслюють, що самопрезентація – 
це не лише управління враженням про себе, але й засіб самопізнан-
ня [171, c. 214; 230]. Важливо, що останнє вважається обов’язковою 
умовою самопрезентації й пов’язується із самим змістом цього по-
няття, який передбачає опанування і гармонізацію зовнішнього і 
внутрішнього «Я». Для адекватного представлення себе іншим лю-
дина має виокремити «власне Я» із зовнішнього і внутрішнього 
світів, сприймаючи їх як об’єкти власної активності. 
Урахування рівня загального інтелекту (О. В. Назарова [354]), 
від якого залежить перебіг адаптивних процесів індивіда у певному 
середовищі, пов’язує професійно-адаптивний компонент комуніка-
тивної культури із гносеологічно-когнітивним (див. підрозд. 2.3). 
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Відповідно до проблематики нашого дослідження актуальною є 
дефініція Р. Баумайстера і А. Стейнхілбера, які вважають самопре-
зентацію саморозкриттям особистості в інтерперсональному спілку-
ванні через демонстрацію власних думок, характеру тощо [630]. У 
контексті спілкування самопрезентація (або «самоподання») вивча-
лася також російськими психологами, які вважали, що самоподача у 
процесі комунікативної взаємодії характеризує вміння людини по-
дати себе відповідним чином (О. О. Леонтьєв [287]), сконцентрува-
ти увагу оточуючих на своїх перевагах і приховати недоліки 
(В. Г. Зазикін [179]), і водночас є вмотивованим та організованим 
процесом надання інформації про себе, який впливає на сприймання 
довкіллям (В. М. Куніцина, Н. В. Казаринова, В. М. Погольша 
[279]). 
Зазначимо, що таке розуміння самопрезентації безпосередньо 
корелює з особистісно-рефлексивним, гносеологічно-когнітивним і 
операційно-технологічним компонентами комунікативної культури 
фахівця сфери обслуговування, оскільки спирається на його самоо-
цінку й саморегуляцію у процесі комунікативній взаємодії, відо-
бражає рівень його комунікативної свідомості щодо координації 
комунікативних дій та залежить від комунікативних умінь як систе-
ми внутрішніх засобів регуляції цих дій, визначаючи таким чином 
характер комунікативної діяльності фахівця у професійній сфері. 
У науковій літературі розрізняють два основних види «самопре-
зентації» – «природна» і «штучна». Перша одержується людиною з 
народження й по суті є неусвідомлюваним і неконтрольованим са-
мопредставленням індивіда в колі оточуючих. Друга – має на меті 
завоювання особистістю лояльності з боку референтно значущої для 
нього групи людей [341]. Для того, щоб здобути прихильність, лю-
дині потрібно вибудовувати алгоритм комунікативного процесу з 
тими, на кого спрямовується самопрезентація. Як уже зазначалося, 
специфічною особливістю професійної діяльності фахівців сфери 
обслуговування є взаємодія з людьми. Тому уміння спілкуватися, 
конструктивно контактувати, досягати взаєморозуміння у процесі 
виконання професійних функцій є вагомими чинниками високої 
ефективності їхньої праці. Вважаємо, що до цього варто додати й 
уміння скерувати сприймання партнера в потрібному напрямі. З 
урахуванням цього, Ю. М. Ємельянов зауважує, що штучна само-
презентація (самоподача) хоч дещо і спотворює реальний Я-образ 
внаслідок утрати свободи самовираження в умовах публічності, 
проте все ж є необхідною для забезпечення ефективності комуніка-
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тивної взаємодії [168]. Таким чином успішна самопрезентація в 
професійній діяльності фахівця сфери обслуговування сприятиме 
його адаптації до трудового середовища. 
Серед цілей самопрезентації називають міжособистісний вплив, 
конструювання і підтримку образу «Я» та емоційну регуляцію по-
ведінки [643]. Їх досягнення потребує правильної організації проце-
су управління враженням про себе з урахуванням індивідуальних 
особливостей фахівця і специфіки соціуму, якому він себе презен-
тує. Зважаючи на це, основні функції самопрезентації фахівця сфе-
ри обслуговування полягають у створенні в оточуючих потрібного 
враження і регуляції власної поведінки у професійній сфері. Резуль-
тат самопрезентації має виражатися в управлінні ситуацією взаємо-
дії та здійсненні належного контролю. 
Успішність самопрезентації фахівця сфери обслуговування у 
професійній діяльності залежить від досконалого володіння прийо-
мами і продуктивними технологіями реалізації функціональних 
обов’язків, умілого застосування комплексу професійно-значущих 
знань, умінь, навичок у процесі спілкування, високого рівня моти-
вації досягнення тощо. Якщо молодий працівник у процесі комуні-
кативної взаємодії з представником адміністрації, колегою чи клієн-
том досягає поставлених цілей, привертає до себе увагу як високок-
валіфікований фахівець, переконує співрозмовника у своїй надійно-
сті та конкурентоздатності, то таку самопрезентацію можна назвати 
успішною. Її ефективність визначається доцільним використанням 
спеціальних технік і стратегій [586, с. 251]. У зв’язку з цим викори-
стовують поняття самоподачі як засобу управління враженням ін-
ших (Ю. С. Крижанська і В. П. Третяков [274]). Основні техніки 
самопрезентації, які задіюють механізми соціального сприйняття 
партнера описані Г. В. Бороздіною [67, с. 17–19]. До них належать: 
самоподача переваги (виділення зовнішніх якостей переваги в одязі, 
мовленні, поведінці); самоподача привабливості (відповідність одя-
гу і зовнішніх якостей); самоподача ставлення (демонстрація став-
лення до партнера); самоподача стану і причин поведінки (це при-
вернення уваги партнера до найбільш прийнятної для нього причи-
ни власних дій). Безсумнівно, всі ці техніки передбачають комуні-
кативну взаємодію на вербальному й невербальному рівнях. 
Створення успішної самопрезентації потребує ретельної самор-
ганізації поведінки молодого фахівця у такому напрямі, щоб якнай-
краще виявити властиві йому професійно значущі особистісні якос-
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ті, які й визначатимуть його конкурентоздатність і сприятимуть 
швидкій адаптації у професії. 
Професійно-адаптивний компонент комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування передбачає активізацію їхніх здіб-
ностей і вироблення умінь моделювати комунікативний процес у 
професійній сфері, прогнозувати реакції партнера на певні слова і 
вчинки, розрізняти конгруентність вербальної та невербальної мови 
співбесідника, розпізнавати його емоційний стан, наміри і мотиви 
поведінки, орієнтуватися в нестандартних комунікативних ситуаці-
ях. Усе це складає підґрунтя для реалізації й поліпшення стосунків з 
іншими людьми, які, своєю чергою, позитивно впливатимуть і на 
процес адаптації людини до нових умов професійної діяльності. 
Отже, професійно-адаптивний компонент є показником ефек-
тивності комунікативних дій фахівця у професійній сфері, міри 
задоволення його потреб і очікувань, пов’язаних із професійною 
діяльністю та умовами її здійснення, а також його відповідності 
вимогам тих соціальних груп, які її контролюють.  
Цей компонент включає такі комунікативні компетенції:  
 соціально-адаптивну, яка відображає включення молодого 
працівника в новий для нього колектив, налагодження взаємодії з 
колегами, освоєння норм і правил професійної спільноти, оптиміза-
цію комунікативних якостей, що забезпечують конструктивне спіл-
кування і міжособистісні стосунки в професійному середовищі; 
 статусно-рольову, що характеризує професійно-рольову ба-
гатогранність фахівця, інтегрує функціональні та соціальні контекс-
ти його діяльності; 
 самопрезентації, яка передбачає цілеспрямованість поведінки 
з метою досягнення конкретних цілей у комунікативній взаємодії 
(міжособистісний вплив, конструювання і підтримка образу «Я» та 
емоційна регуляція поведінки).  
Професійний контекст цього компоненту виявляється в особли-
востях входження молодого фахівця в трудовий колектив, прийнятті 
та ефективному виконанні ним професійно-комунікативних функцій 
та в розумінні специфіки власного рольового репертуару. Ці якості 
суттєво впливають на розвиток усталеного позитивного ставлення 
працівника сфери обслуговування до своєї професії, мотивують 
його самовдосконалення, у тому числі в комунікативній сфері, і в 
такий спосіб підвищують якість надання послуг споживачам. 
 
154 
Висновки до другого розділу 
Перехід до інформаційного суспільства із соціально-орієнтова-
ною ринковою економікою зумовлює зростання ролі комунікації та 
попиту на послуги в населення і в матеріальному виробництві. Вна-
слідок цього комунікативна культура перетворюється на один із 
провідних чинників стабілізаційного впливу на соціально-
комунікативні процеси, оскільки сфера обслуговування розвиваєть-
ся завдяки інформативним видам людської діяльності. 
Аналіз науково-педагогічної літератури свідчить, що останні 
роки проблема структурування комунікативної культури фахівців 
різного профілю привертає все більшу увагу науковців у зв’язку з 
необхідністю підвищення їхньої конкурентоспроможності на ринку 
праці. У наукових працях структурування комунікативної культури 
здійснюється переважно на основі врахування її аксіологічних 
(Л. М. Іванченко, В. О. Садовська, Н. В. Юрченко), особистісно-
діяльнісних (І. Л. Берегова, Н. Ф. Долгополова, І. А. Мазаєва, 
Ю. І. Малик, М. П. Шовкун), культурологічних (І. А. Зязюн, 
Н. О. Мітрова) аспектів або їх комбінацій. Особистісні аспекти ко-
мунікативної культури фахівців, хоч і мають місце в педагогічних 
дослідженнях (І. Л. Берегова, Ю. І. Малик, Н. О. Мітрова), але домі-
нують у психологічній літературі (А. В. Мудрик, О. В. Шевцова). 
Дослідники виділяють у комунікативній культурі мотиваційні, 
когнітивні, операційні, професійно значущі елементи, які відобра-
жають когнітивно-мотиваційні якості особистості, зміст її профе-
сійно-комунікативної діяльності та практичні вміння щодо її вико-
нання. Проте в запропонованих структурах комунікативної культу-
ри спостерігається перевага професійно-практичної складової над 
особистісною або навпаки. 
У ході дослідження з’ясовано, що комунікативна культура фахі-
вців сфери обслуговування сприяє формуванню особистості, вклю-
чає світоглядний, особистісний, технологічний і власне професій-
ний аспекти. Застосування комплексу методологічних підходів (ку-
льтурологічного, аксіологічного, особистісно-орієнтованого, синер-
гетичного, діяльнісного, компетентнісного) з метою забезпечення 
цілісності та динамічності структури комунікативної культури фа-
хівців сфери обслуговування дозволило виокремити у ній особисті-
сно-рефлексивний, гносеологічно-когнітивний, операційно-техноло-
гічний і професійно-адаптивний компоненти. 
Особистісно-рефлексивний компонент комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування спирається на структуру особистос-
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ті як суб’єкта міжособистісних відносин, виявляється у загальній 
культурі, гуманістичній і комунікативній спрямованості особистос-
ті, характеризується її здатністю до узгодження та співвіднесення 
своїх дій з іншими, прийняття іншого, розуміння й поваги до його 
думок, готовністю до тактовної комунікативної взаємодії й рефлек-
сії в комунікативній діяльності. Він об’єднує мотиваційно-ціннісну, 
особистісно-комунікативну і комунікативно-рефлексивну компете-
нції, що передбачає вплив на розвиток у майбутніх фахівців моти-
вації до вдосконалення власної комунікативної культури, самоосві-
ти й самовдосконалення і формування у них стійкого прагнення до 
контактів у зоні професійної взаємодії на засадах узгодженості та 
взаємосприйняття. 
Гносеологічно-когнітивний компонент комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування пов’язаний із розвитком 
пізнавальних здібностей особистості, її здатності до ефективного 
сприймання і осмислення інформації, адекватної оцінки комуніка-
тивної ситуації та впливає на перетворення професійних знань у 
систему власних суджень, поглядів і поведінки. Гностична, мислен-
нєва і перцептивна компетенції, які утворюють цей компонент, пе-
редбачають формування комунікативної свідомості фахівця, розви-
ток його перцептивної здатності з урахуванням особливостей кому-
нікативної взаємодії на основі фонових знань особистості та в кон-
тексті мотиваційно-смислової структури суб’єкта професійної дія-
льності. 
Операційно-технологічний компонент комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування пов’язаний із комплексом комуніка-
тивних умінь і навичок, які забезпечують ефективний перебіг кому-
нікативних процесів у професійній діяльності та є системою внут-
рішніх засобів регуляції комунікативних дій. Він включає лінгво-
комунікативну, коннективно-операційну та інформаційно-техноло-
гічну компетенції, які відображають готовність випускників ПТНЗ 
сфери обслуговування виконувати професійну діяльність на основі 
практичного застосування комплексу комунікативних умінь, нави-
чок міжособистісної комунікативної взаємодії, відбору професійно-
значущої інформації, в тому числі з використанням інформаційно-
комунікаційних технологій. 
Професійно-адаптивний компонент комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування виявляється в особливостях вхо-
дження випускника професійно-технічного навчального закладу в 
трудовий колектив і є показником ефективного виконання ним про-
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фесійно-комунікативних функцій, міри задоволення його потреб і 
очікувань, пов’язаних із професійною діяльністю та умовами її здій-
снення, а також його відповідності вимогам підприємства. Його 
складають соціально-адаптивна, статусно-рольова компетенції та 
компетенція самопрезентації, в яких відображаються тенденція фа-
хівця сфери обслуговування до професійного самоутвердження, 
досягнення конкретних цілей у комунікативній взаємодії та його 
професійно-рольова багатогранність. 
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РОЗДІЛ 3  
СИСТЕМА ФОРМУВАННЯ КОМУНІКАТИВНОЇ  
КУЛЬТУРИ ФАХІВЦІВ СФЕРИ ОБСЛУГОВУВАННЯ 
У ПТНЗ 
3.1 Закономірності та принципи формування комунікативної  
культури 
Під впливом динамічних суспільних і економічних перетворень, 
що відбуваються в Україні, сфера послуг займає все більш стійкі 
позиції. Істотність її змін у світовому масштабі така, що сучасну 
економіку визначають як «сервісну», або «економіку послуг» [435]. 
Її характерними рисами є збільшення обсягів виробництва послуг, 
їх експорту та імпорту, внаслідок чого зростають прибутки від сер-
вісної діяльності та зайнятість населення, що працює у сфері обслу-
говування. Закономірним в таких умовах є загострення конкуренції 
на ринку праці, що породжує потребу вдосконалення професійної 
підготовки фахівців для сфери обслуговування у ПТНЗ. 
У Білій книзі національної освіти України [58, с. 106–112] наго-
лошується, що сучасна система освіти з метою створення умов для 
повноцінного розвитку учнів та їхнього подальшого саморозвитку 
вимагає послідовної гуманізації освітнього простору на засадах 
особистісної орієнтації та гуманітаризації освіти, демократизації 
освітньої системи. Це означає, що стосунки між учасниками навча-
льно-виховного процесу мають будуватися на засадах взаємної по-
ваги, визнання суб’єктивності кожного, його права на власну думку, 
що забезпечить перехід від суб’єктно-об’єктних відносин між ви-
кладачем і учнем до суб’єктно-суб’єктних. Особистість апріорі роз-
глядається при цьому унікальною й цілісною, з неповторним внут-
рішнім світом, здатною до саморозвитку і свідомої поведінки. Важ-
ливими чинниками цього процесу вважаються вдосконалення змісту 
гуманітарних предметів, підвищення рівня їх викладання та поси-
лення зв’язку з профільними дисциплінами [58, с. 106–112]. 
Сьогочасна парадигма освіти, актуалізуючи питання про її місце 
і роль у житті людини і суспільства відповідно до викликів ХХІ 
століття, визначає провідні сутнісні аспекти освітнього процесу – 
біологічний, соціальний та гуманістичний [590]. Згідно з першим – 
освіта має забезпечити людину необхідним для виконання своєї 
функції комплексом знань і вмінь, який сприятиме адаптації біоло-
гічної природи індивіда до життя в суспільстві. Соціальний аспект 
освіти пов’язаний із формуванням необхідних, з точки зору соціа-
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льного замовлення, особистісних якостей і передбачає засвоєння 
особистістю соціокультурного досвіду. Гуманістична ж сутність 
освіти полягає не лише в розвитку здібностей, особистісних і про-
фесійно важливих якостей майбутніх фахівців, а й у допомозі лю-
дині щодо саморозвитку й духовного зростання. У такому контексті 
освіта є сферою соціокультурної життєдіяльності, в якій відбуваєть-
ся становлення духовно зрілої, відповідальної, морально вільної 
особистості, здатної захищати загальнолюдські цінності, творити 
гуманний світ. 
З огляду на викладене, теорія освіти потребує конструювання 
цілісного процесу набуття знань, адекватних життю [76], який буде 
органічно поєднувати загальноосвітню, загальнопрофесійну та про-
фесійно орієнтовану підготовку завдяки спільності гуманістичних 
смислів і духовно-моральних цілей. О. М. Новіков підкреслює, що 
реорганізацію освітнього процесу потрібно спрямовувати не лише 
на формування в учнів конкретних знань і вмінь, а й на розвиток 
якостей особистості, які дозволять їм у процесі подальшого життя 
досить швидко опановувати будь-який новий зміст діяльності, а в 
разі необхідності – й нові професії [370, с. 193]. Тобто, освіта має 
створювати підґрунтя для подальшого саморозвитку людської осо-
бистості. Зважаючи на це, сучасна професійна освіта має орієнтува-
тися на формування конкурентоспроможного професіонала, духов-
но розвинутої культурної особистості, якій притаманне цілісне гу-
маністичне світосприйняття. 
Професійна підготовка майбутніх фахівців сфери обслуговуван-
ня у ПТНЗ має орієнтуватися передусім на Національну стратегію 
розвитку освіти в Україні на 2012–2021 роки, у якій освіта прого-
лошується стратегічним ресурсом «соціально-економічного, куль-
турного і духовного розвитку суспільства, поліпшення добробуту 
людей, забезпечення національних інтересів, зміцнення міжнарод-
ного авторитету й формування позитивного іміджу нашої держави, 
створення умов для самореалізації кожної особистості» [357]. Курс 
на виховання людини інноваційного типу мислення і культури через 
створення акмеологічного освітнього простору з урахуванням осві-
тніх інновацій, запитів особистості, суспільних і державних потреб 
визнається цим документом як стрижневий. 
Серед ключових напрямів державної освітньої політики, задек-
ларованих у Стратегії, відзначимо важливі в контексті нашого дос-
лідження: реформування системи освіти на основі філософії «люди-
ноцентризму» як стратегії національної освіти і модернізацію стру-
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ктури, змісту й організації освіти на засадах компетентнісного під-
ходу, переформатування змісту освіти на цілі сталого розвитку, 
розвиток наукової та інноваційної діяльності в освіті, підвищення 
якості освіти на інноваційній основі тощо [357]. Вони базуються на 
переорієнтації освітніх цілей на потреби особистості, відході від 
авторитарності в навчальному процесі, установці на співпрацю і 
спрямовані на подолання протиріч між стрімкими темпами науково-
технічного прогресу, неперервним оновленням вимог виробництва 
до особистісних й професійних якостей фахівців, з одного боку, і 
певною складністю оперативного відображення цих вимог у навча-
льно-програмній документації, підручниках, навчально-методичних 
посібниках та інших нормативних документах, де визначені цілі та 
зміст навчально-виховної діяльності системи профтехосвіти, з ін-
шого [113, с. 11]. У контексті нашої проблематики слід враховувати 
також вимоги передових підприємств сфери обслуговування, серед 
яких домінують вміння організувати комунікативну взаємодію на 
професійному рівні, впливати на клієнта з метою спонукання здійс-
нити покупку того чи іншого продукту, зробити те чи інше замов-
лення, тобто управляти його споживчою поведінкою [317, с. 3]. 
Тому на ринку праці більш затребуваними є фахівці, які не лише 
володіють сумою певних професійних знань і вмінь, а й мають по-
тужний потенціал особистісних властивостей і якостей, що сприя-
ють самоактуалізації, самоосвіті й саморозвитку в процесі подаль-
шої професійної діяльності та протягом усього життя [73, с. 39]. 
Як зазначається у Білій книзі національної освіти України, 
останнім часом в державі помітно знизився потенціал кваліфікова-
них робітників у порівнянні з розвинутими країнами. У зв’язку з 
цим нагальною є проблема підвищення ефективності діяльності 
закладів професійно-технічної освіти, які значною мірою абстрагу-
валися від реальних потреб ринку праці. Внаслідок цього якість 
підготовки фахівців уже не відповідає зрослим вимогам суб’єктів 
господарювання [58, с. 197]. Для виправлення такої ситуації навча-
льні заклади, які здійснюють професійну підготовку фахівців сфери 
обслуговування, мають гарантувати випускникам конкурентоспро-
можність отриманої кваліфікації на сучасних ринках праці. 
У педагогічному контексті конкурентоспроможність фахівця 
трактується як багаторівнева інтегральна властивість, що дозволяє 
особистості відповідно до її індивідуальних здібностей, інтересів і 
потреб брати участь і отримувати переваги в конкурентних відно-
синах в обраній для себе сфері професійної діяльності [17]. Вона 
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визначається професійними й особистісними якостями фахівця, від 
яких залежить успішність виконання ним певних видів діяльності, 
що забезпечують його переваги у порівнянні з іншими. 
Серед загальних вимог сучасних виробничих підприємств до 
кваліфікованих робітників відзначимо: високий ступінь адаптовано-
сті до динаміки технологічних змін та умов професійної діяльності; 
компетентність у суміжних областях професійної діяльності; воло-
діння методологією вирішення завдань в галузі соціальних техноло-
гій, інтегративними підходами до виконання своєї професійної ролі 
[249]. Оскільки основне призначення сфери обслуговування полягає 
в задоволенні потреб населення в різних послугах з урахуванням 
індивідуальних запитів і смаків споживачів, то обслуговування, як 
вид професійної діяльності, означає виконання пов’язаних із задо-
воленням цих потреб виробничих функцій. Їх успішна реалізація 
потребує від працівника передусім організації комунікативної взає-
модії на високому професійному рівні, здатності впливати на клієн-
та з метою досягнення найкращого результату. 
Зважаючи на викладене, завдання підготовки майбутніх фахів-
ців сфери обслуговування в ПТНЗ полягає у формуванні в них ком-
петентності щодо комунікативних особливостей сфери професійної 
діяльності, принципів реалізації різних професійних ролей, умінь 
успішно виконувати свою роль в системі професійного комунікати-
вної середовища, тобто – у формуванні комунікативної культури. 
Для успішного вирішення цього завдання необхідно визначити 
концептуальні засади формування комунікативної культури майбу-
тніх фахівців відповідно до сучасних і перспективних вимог сфери 
обслуговування, теоретично обґрунтувати і методично забезпечити 
таку систему навчання і виховання учнів ПТНЗ, яка заповнювала б 
прогалини підготовки фахівців до успішної діяльності в професій-
но-комунікативному середовищі та дозволяла істотно підвищити 
якість їхньої підготовки. 
У науковій літературі концепція (від лат. conception – сприйнят-
тя) тлумачиться як провідний задум, теоретичні вихідні принципи 
розвитку певного об’єкта, процесу; наукова теорія, на основі якої 
пояснюють перебіг процесів, систему поглядів на ті чи інші явища 
[359, с. 42]. У педагогіці це поняття трактується як система поглядів 
на те чи інше педагогічне явище, процес, спосіб розуміння, тлума-
чення якихось педагогічних явищ, подій; як провідна ідея педагогі-
чної теорії [125, с. 177]. Головна ідея нашого дослідження полягає в 
необхідності цілеспрямованого формування комунікативної культу-
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ри фахівців сфери обслуговування у процесі професійної підготовки 
в ПТНЗ і спирається на те, що на сучасному етапі розвитку профе-
сійної освіти, на жаль, не забезпечується належний рівень готовнос-
ті майбутніх фахівців сфери обслуговування до виконання профе-
сійних і суспільних обов’язків, які реалізуються переважно у проце-
сі комунікативної взаємодії. Вона закономірно витікає з гуманісти-
чної парадигми, як методологічного підґрунтя сучасної освіти в 
Україні, спрямованої на виховання національно свідомої, духовно 
багатої особистості як суб’єкта культури, професіонала високого 
рівня. Незважаючи на те, що комунікативні процеси є об’єктивним 
гуманітарним явищем соціальної дійсності, їх інтенсифікація у 
ХХІ ст. вимагає підвищеної уваги до якісних гуманістичних харак-
теристик, особливо затребуваних на тлі технізації, прагматизації, 
комерціалізації, розмитості духовних орієнтирів і агресії [281, 
с. 121], до яких передусім відносимо гуманістичну спрямованість 
комунікативної культури фахівця сфери обслуговування як її прові-
дну характеристику. 
Водночас у сучасній науці все більшої ваги набуває думка про 
те, що формування особистості, здобуття нею знань і накопичення 
життєвого досвіду відбувається через спілкування [30, с. 140]. Ура-
хування цього дозволяє стверджувати, що комунікативна культура є 
важливим чинником особистісного становлення та оптимізації про-
фесійної діяльності фахівців сфери обслуговування. 
Концептуальні засади формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування у процесі професійної 
підготовки в ПТНЗ ґрунтуються на: положеннях Національної докт-
рини розвитку освіти України у XXI столітті [356], Національної 
стратегії розвитку освіти в Україні на 2012–2021 роки [357], Конце-
пції розвитку професійно-технічної (професійної) освіти в Україні 
[258], Концепції Державної цільової програми розвитку професійно-
технічної освіти на 2011–2015 роки [256], Концепції інформатизації 
освіти [181], Концепції проекту Закону України «Про Основні заса-
ди державної комунікативної політики» [257]; філософських, поло-
женнях теорії наукового пізнання явищ дійсності, психологічних 
положеннях теорії особистості, аксіологічної теорії її самоактуалі-
зації та формування власного життєвого й особистісного простору; 
положеннях діалектики про трансформацію кількісних змін у якісні 
новоутворення особистості, співвідношення явища і причини, конк-
ретного і абстрактного, змісту і форми, сутнісного та належного, 
емпіричного й теоретичного, загального, особливого й одиничного, 
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формування й розвитку досліджуваних процесі; а також на визнанні 
комунікативної культури важливою складовою загальної та профе-
сійної культури особистості й необхідним елементом і сутнісною 
характеристикою професійної діяльності фахівців сфери обслугову-
вання. 
Концептуальну значущість також мають психолого-педагогічні 
теорії розвитку і саморозвитку професійних якостей особистості; 
положення діяльнісної теорії про активність суб’єкта у пізнавальній 
діяльності, єдність пізнавальної теоретичної та практичної діяльно-
сті; теорія проблемного навчання. 
Для визначення концептуальних засад нашого дослідження ва-
жливе значення має урахування закономірностей навчання, які ві-
дображають суттєві зв’язки між навчальним і соціальними процеса-
ми, навмисно створеними або об’єктивно існуючими умовами і 
досягнутими результатами – навченістю, вихованістю, розвиненіс-
тю особистості в конкретних її параметрах [406, с. 198]. На дидак-
тичних закономірностях засновані принципи і правила практичної 
педагогічної діяльності. У сучасній педагогіці [24; 66; 100; 406; 419; 
621] до основних дидактичних закономірностей відносять: зумовле-
ність педагогічного процесу потребами суспільства й особистості та 
його залежність від конкретних умов перебігу, взаємозумовленість 
розвитку особистості та способів педагогічного впливу, єдність 
чуттєвого, логічного і практичного в педагогічному процесі, зовні-
шньої та внутрішньої діяльності, узгодженість завдань, змісту, ор-
ганізаційних форм, методів і результатів педагогічного процесу. Ці 
закономірності знаходять вираження в дидактичних принципах. 
Соціальне замовлення для закладів професійно-технічної освіти 
сфери обслуговування визначається через спільність вимог до випу-
скників щодо їхньої подальшої професійної діяльності. Воно зумов-
лене провідною роллю сфери обслуговування в економічній струк-
турі суспільства та її особливостями (спрямування на задоволення 
потреб клієнта через надання йому послуг; висока динамічність і 
чисельність різних за змістом і емоційною напруженістю контактів; 
поєднання особистісних і професійних якостей фахівця під час об-
слуговування тощо). Ці вимоги реалізуються у процесі професійно-
комунікативної діяльності працівника підприємства з надання пос-
луг, що дозволяє визнати формування його комунікативної культу-
ри одним із пріоритетних напрямів професійної підготовки. 
Фундаментальні основи формування комунікативної культури 
фахівців професій типу «людина людина» розроблені Н. В. Кури-
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лович [281] і включають соціальну, педагогічну та психологічну 
основи. Соціальна основа цього процесу спирається на закони соці-
ально-економічного розвитку країни, закономірності соціального 
розвитку особистості та зумовлена рівнем розвитку науки і техніки. 
Педагогічна основа визначається функціями освітньої діяльності 
(закладання основ культури діяльності відповідно до сучасних реа-
лій, комплексне урахування вимог розвивальних освітніх техноло-
гій, технологізація пізнавальної діяльності, виховання, забезпечення 
рівних вихідних прав і можливостей усім суспільним групам), як 
передумовами розумового, фізичного і духовного вдосконалення 
особистості відповідно до обраної діяльності та характеру вирішу-
ваних завдань. Психологічну основу процесу формування комуніка-
тивної культури складають механізми її плекання як особистісної 
якості, оскільки саме її сформованість визначає результат освітньо-
го процесу. 
Зростання ролі комунікативної культури працівників сфери об-
слуговування зумовлене, зокрема: інтеграцією України в Європей-
ську спільноту, що вимагає здатності випускників навчальних за-
кладів до мобілізації знань, умінь і досвіду діяльності в конкретній 
соціально-професійній ситуації; переміщенням життєвого інтересу 
значної частини громадян зі сфери професійної реалізації в сферу 
міжособистісного спілкування, розв’язання своїх особистісних про-
блем; посиленням ролі міжособистісного спілкування в ділових 
стосунках; мінімізацією безпосереднього спілкування колег, спри-
чиненою розвитком віртуальних форм взаємодії; потребою пошуку 
нових форм спілкування з клієнтами і споживачами внаслідок роз-
витку сектору послуг. 
Спираючись на викладене, сформулюємо закономірності фор-
мування комунікативної культури фахівців сфери обслуговування 
у процесі професійної підготовки в ПТНЗ. 
Перша закономірність ґрунтується на розумінні комунікативної 
культури як суспільного й індивідуально-особистісного явища, яке 
розглядається з позиції його внутрішньої сутності, пов’язаної з фо-
рмуванням суспільної та індивідуальної свідомості, та є її духовною 
складовою, зумовленою гуманістичними вимогами суспільного 
розвитку. Вона пов’язана з необхідністю формування комунікатив-
ної культури фахівців сфери обслуговування, визначеною модерні-
зацією та інтеграцією вітчизняної системи освіти в європейський і 
світовий освітній простір, загостренням конкуренції на ринку праці 
та підвищенням вимог сфери послуг до професійної культури випу-
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скників ПТНЗ, провідною складовою якої є комунікативна культу-
ра, що вимагає максимального використання ресурсних можливос-
тей освітніх стандартів і виховного потенціалу культурно-
комунікативного простору навчального закладу. 
Відповідно до другої закономірності, конкурентоздатність фа-
хівця сфери обслуговування визначається рівнем розвитку його 
комунікативної культури в її особистісному та професійному зна-
ченні. З цих позицій комунікативна культура є вагомим показником 
загальної та професійної культури фахівця, а її формування – пріо-
ритетним напрямом його особистісного розвитку та професійного 
становлення у професійній підготовці. Цілеспрямованість форму-
вання комунікативної культури майбутніх фахівців у процесі на-
вчання в ПТНЗ забезпечить підвищення якості професійної підгото-
вки випускника та його готовність до майбутньої діяльності, сприя-
тиме успішності його особистісно-професійного вдосконалення. 
Третя закономірність полягає в тому, що процес формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
у ПТНЗ належить до пізнавально-перетворювальної діяльності, яка 
є результатом педагогічного впливу, ґрунтується на певних якостях 
особистості, спрямована на забезпечення її саморозвитку на аксіо-
логічних і гуманістичних засадах. Це означає його залежність від 
зовнішніх і внутрішніх умов [281, с. 128]. Зовнішні стосуються від-
повідності суспільних норм і цінностей соціальному замовленню на 
професійну підготовку фахівців сфери обслуговування, а внутрішні 
– пов’язані з прагненням самовдосконалення фахівця у професійній 
діяльності шляхом осмисленням цих норм і цінностей та включен-
ням їх у власну ціннісну систему. 
У четвертій закономірності відображається цілеспрямованість 
розвитку комунікативної культури майбутнього фахівця сфери об-
слуговування як його цілісної професійно-особистісної характерис-
тики, вираженої в єдності особистісно-рефлексивного, гносеологіч-
но-когнітивного, операційно-технологічного і професійно-адаптив-
ного компонентів. Це означає, що працівник сфери послуг має бути 
самостійним, інтелектуально розвинутим, здатним розуміти мотиви 
своїх вчинків і відповідати за їх наслідки, аналізувати процес кому-
нікативної взаємодії у професійній сфері та прогнозувати його ре-
зультати, приймати рішення, адекватні комунікативній ситуації й 
досягати взаєморозуміння з партнером по спілкуванню. 
Визначені закономірності є теоретичною основою принципів 
навчання. Дидактичні принципи (від лат. principium – початок, ос-
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нова) – це вихідні положення, які визначають характер розвитку 
педагогічної науки і практики [521, с. 120]. Взаємозв’язані та взає-
мозалежні, вони мають утворювати цілісну єдність і визначати ос-
новні вимоги до змісту, управління, методики та форм організації 
навчальної діяльності. Для забезпечення оптимізації навчального 
процесу В. В. Ягупов рекомендує орієнтуватися не на окремі прин-
ципи навчання, а на їх систему, творче використання якої в конкре-
тних умовах забезпечує ефективність усього дидактичного процесу 
[621, с. 313]. На думку В. Г. Кременя, загальна стратегія розвитку 
педагогічної науки полягає в перетворенні вихідних дидактичних 
принципів на відповідні структурні складові дидактично-
технологічного рівня, які не допускатимуть розриву між теоретич-
ними положеннями дидактики і способами створення конкретних 
методик і технологій навчання [272, с. 24–25]. Проблематика нашо-
го дослідження вимагає застосування загальнодидактичних прин-
ципів, спільних для організації навчального процесу в усіх закладах 
освіти, принципів професійного навчання і специфічних принципів 
з метою забезпечення ефективності процесу формування комуніка-
тивної культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ. 
Підготовка фахівців у ПТНЗ будується на загальнодидактичних 
принципах, що відображають основні підходи до організації на-
вчання (розвивального і виховного характеру навчання, науковості, 
систематичності та послідовності, доступності, зв’язку теорії з 
практикою, індивідуалізації). 
Необхідність принципу розвивального і виховного характеру на-
вчання зумовлюється орієнтацією освіти на розвиток особистісного 
потенціалу учнів. Він базується на теорії розвивального навчання, 
розробленій В. В. Давидовим [145], Д. Б. Ельконіним [613], 
Л. В. Занковим [184] і відображає внутрішні закономірності навча-
льного процесу щодо єдності навчання, виховання, розвитку. Його 
сутність полягає в актуалізації раніше засвоєних знань і способів дії, 
висуненні на цій основі гіпотез, пошуків нових ідей щодо вирішен-
ня поставленого завдання. Центральною ланкою тут є самостійна 
навчально-пізнавальна діяльність учня, заснована на здатності регу-
лювати свої дії відповідно до усвідомленої мети. Педагогічний 
вплив ґрунтується на врахуванні його найближчої зони розвитку, 
внаслідок чого учень не лише засвоює конкретні знання, вміння і 
навички, а й опановує способи дій, вчиться конструювати і управля-
ти своєю навчальною діяльністю. 
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У процесі професійної підготовки фахівців у ПТНЗ велике зна-
чення, поряд з опануванням необхідного обсягу теоретичних знань, 
формуванням певних професійних навичок і вмінь, має виховання 
учнів на засадах загальнолюдських, національних і морально-етич-
них цінностей, які мають стати основою життєвих орієнтирів і соці-
альної поведінки [621, с. 295]. Інтелектуальний розвиток, професій-
не становлення і виховання особистості майбутніх кваліфікованих 
робітників сфери обслуговування оптимізується у процесі форму-
вання їхньої комунікативної культури, яка сприяє входженню осо-
бистості в соціально-професійне середовище, засвоєнню нею суспі-
льного досвіду й морально-етичних норм, установок і цінностей. 
Принцип науковості, за висловом Г. Г. Ващенка, покликаний 
формувати механізм логічного мислення і любов до наукової прав-
ди [85, с. 85]. В основу розуміння цього принципу видатний педагог 
радить покладати вимогу щодо відповідності знань об’єктивній 
дійсності, рівню розвитку суспільних знань, сучасної науки і техні-
ки. Це означає підвищення вимог до змісту навчального процесу і 
вдосконалення його форм і методів відповідно до сучасних реалій. 
У професійному навчанні принцип науковості виявляється пе-
редусім у доборі навчального матеріалу і в методах навчання, що 
застосовуються. Він передбачає не механічне перенесення системи 
науки в навчальний матеріал профтехосвіти, а її дидактичне і мето-
дичне опрацювання, внаслідок якого утворюється нова дидактична 
система – навчальний предмет [294, с. 220]. Цей дидактичний прин-
цип реалізується через розкриття ґенези і сутності наукових теорій, 
явищ і процесів, що вивчаються, методів їх упровадження в різні 
галузі виробництва. Крім того, він передбачає відображення у змісті 
навчання відомих науково-технічних фактів і перспективних ідей, а 
також раціональне поєднання дидактичних методів з науковими 
(спостереження, експеримент, висування й обґрунтування гіпотез, 
моделювання, аналіз і синтез). Останні в наш час все більше прони-
кають у педагогічний процес, активізують дослідницьку діяльність і 
забезпечують творчий розвиток учнів. Щодо комунікативної куль-
тури фахівців сфери обслуговування принцип науковості спираєть-
ся на теорію соціальних комунікацій і виявляється в обґрунтуванні 
цього процесу за допомогою комплексу загальнонаукових і педаго-
гічних методологічних закономірностей. 
Принцип систематичності та послідовності в навчанні розг-
лядають як похідний від принципу науковості, оскільки кожна нау-
ка, маючи свою систему, передбачає певний порядок і черговість 
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викладу в дидактичному процесі. Цей принцип стосується як зміс-
тового, так і процесуального компонентів навчального процесу, тоб-
то визначає його логіку і послідовність [621, с. 297]. Він відображає 
загальні закономірності мисленнєвої діяльності в процесі навчання і 
сприяє розвитку системності мислення шляхом встановлення асоці-
ативних зв’язків між явищами і предметами, що вивчаються. Знання 
лише тоді будуть дієвими, коли в людини сформується чітка карти-
на зовнішнього світу, як система взаємопов’язаних понять. 
Систематичність у навчанні передбачає засвоєння знань, вмінь і 
навичок у певному логічному зв’язку. Їх сукупність має становити 
цілісне утворення, тобто систему. При цьому систематичність хара-
ктеризує наявність у свідомості людини змістовно-логічних зв’язків 
між окремими фрагментами знань. А послідовність відображається 
у вивченні нового матеріалу з опорою на раніше засвоєний, і логіч-
но визначає наступну сходинку в пізнавальній діяльності. 
С. У. Гончаренко підкреслює, що головне завдання організації ро-
боти відповідно до цього принципу полягає у включенні нового 
знання вуже існуючу систему з метою формування системи понять, 
їх властивостей, взаємозв’язків та залежностей [125, с. 305]. 
У професійно-технічній освіті принцип систематичності та пос-
лідовності відбивається у змісті навчальних програм з кожного 
окремого предмета відповідно до освітньо-професійної програми 
підготовки фахівця конкретного профілю. Навчання за цими про-
грамами має забезпечувати майбутніх фахівців необхідним обсягом 
знань, професійних умінь і навичок з урахуванням особливостей 
майбутньої діяльності. Стосовно формування комунікативної куль-
тури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ принцип систематич-
ності та послідовності передбачає забезпечення взаємозв’язку есте-
тичних, психологічних, культурологічних знань і професійних 
умінь з метою професійно-комунікативного вдосконалення учнів. 
Дієвість принципу систематичності й послідовності в навчанні 
підсилюється принципом доступності викладання, основна вимога 
якого стосується організації навчального процесу таким чином,щоб 
учні могли свідомо засвоювати загальнонаукові та професійні знан-
ня, виробляти уміння й практичні навички, максимально використо-
вуючи свій потенціал. 
Основою принципу зв’язку теорії з практикою є центральне 
положення класичної філософії та сучасної гносеології, згідно з 
яким точка зору життя, практики є першою і основною точкою зору 
пізнання [421, с. 463]. Цей принцип спирається на положення філо-
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софії, педагогіки і психології про те, що ефективність і якість на-
вчання перевіряються і підтверджуються практикою, яка є критері-
єм істини, джерелом пізнавальної діяльності та областю застосуван-
ня результатів навчання. Відповідно до цього принципу формування 
особистості потребує її включення в трудову діяльність, а ефектив-
ність цього процесу визначається змістом, видами, формами і спря-
мованістю останньої. 
Під час навчання майбутніх фахівців у закладах профтехосвіти 
ефективність застосування принципу зв’язку теорії з практикою 
забезпечується тим, що їхня навчальна і трудова діяльність органіч-
но пов’язані. Тому важливо, щоб викладання всіх навчальних пред-
метів було спрямоване на свідоме включення учнів у виробничу 
діяльність. На практичних занять вони мають навчитись ефективно 
діяти у виробничих умовах, спираючись на професійні знання, 
отримані під час теоретичної підготовки. Чим вищим буде рівень 
професійної майстерності, тим успішніше проходитиме їхня адап-
тація до сучасного виробництва. 
У контексті проблеми нашого дослідження принцип зв’язку те-
орії з практикою яскраво виявляється в структурі комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування, яка поєднує світоглядний, 
особистісний, технологічний і власне професійний аспекти. Для 
формування комунікативної культури необхідно озброїти учнів 
ПТНЗ певною сумою знань про соціальні норми, очікування і пра-
вила професійно-комунікативної поведінки. Отже, зміст цих знань 
має становити знання про комунікативну професійну діяльність і 
про особливості поведінки під час її виконання. 
Урахування здібностей учнів, які впливають на їхню навчальну 
діяльність та її результати, передбачає організація навчальної робо-
ти за принципом індивідуалізації, заснована на активізації кожного 
окремо взятого учня відповідно до його індивідуальних особливос-
тей. Завдяки цьому забезпечується цілісний розвиток особистості на 
основі визнання її індивідуальності. Водночас, окремі науково-
педагогічні джерела акцентують увагу на тому, що цей принцип має 
передусім привертати увагу до педагогічно цілеспрямованої індиві-
дуалізації навчання [173, с. 58]. Це означає, що використання будь-
яких організаційних форм навчання має спрямовуватись на форму-
вання професійно-творчих особистісно-індивідуальних якостей 
учнів. 
На думку П. І. Сікорського, індивідуальний підхід у професійній 
освіті передбачає одночасне використання індивідуалізації та дифе-
169 
ренціації навчання, оскільки індивідуалізація спрямована на враху-
вання специфічних особливостей кожного учня всередині групи, а 
диференціація передбачає врахування подібних типових особливос-
тей груп учнів [522, с. 186]. Розкриття творчого потенціалу, пізна-
вальних здібностей кожного суб’єкта навчального процесу відбува-
ється завдяки використанню універсальних засобів опрацювання 
інформації, в тому числі інформаційно-комунікаційних технологій. 
Реалізація принципу індивідуалізації навчання у професійно-
технічній освіті сприяє формуванню в майбутнього фахівця ініціа-
тивності, творчості, науково-пошукового стилю діяльності, усвідо-
мленню своїх сильних і слабких сторін, відповідальності та самос-
тійності [294, с. 221]. 
Проблема впливу індивідуальних особливостей особистості 
майбутнього фахівця сфери обслуговування на ефективність його 
фахової підготовки, зокрема комунікативної, є головною в системі 
професійної освіти. У процесі формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування індивідуалізація навчання 
дозволяє здійснювати діагностику індивідуальних особливостей уч-
нів, обирати форми, методи, засоби, прийоми професійної підготовки 
з урахуванням їхніх індивідуальних потреб, спрямовувати їхній пода-
льший особистісний і професійний розвиток на творчих засадах. Це 
значно зменшує навчальне навантаження, надає навчальній діяльнос-
ті творчого характеру, а її результати приносять задоволення, моти-
вують учнів до пошуку нових знань. 
Специфіка професійно-технічної освіти потребує підсилення 
акценту принципів, які відображають закономірності формування 
особистості майбутнього кваліфікованого робітника в умовах одно-
часного одержання загальної та професійної освіти. Специфічні 
принципи професійної педагогіки, розроблені у 80-х рр. ХХ ст. 
співробітниками НДІ професійно-технічної педагогіки АПН СРСР, 
утворюють систему і забезпечують взаємозв’язок загальної та про-
фесійної освіти [335, с. 15–16]. У професійній підготовці фахівців 
сфери обслуговування важливо враховувати принципи професійної 
спрямованості навчання, випереджувального характеру професійної 
підготовки, фундаменталізації, технологічності, інформатизації. 
Головною метою професійної підготовки майбутніх фахівців є 
формування професійних якостей. Зважаючи на це, провідним 
принципом профтехпедагогіки є принцип професійної спрямовано-
сті навчання. Цей принцип виконує функцію стратегічного орієн-
тира для формування професійно спрямованої особистості [143, 
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с. 50]. О. С. Дубинчук вважає дотримання цього принципу «осно-
вою зв’язку загального знання і способів його застосування та конк-
ретного знання (техніки, технології) і прийомів його використання 
на рівні конкретної професії (групи професій)» [164, с. 34]. Тобто, 
завдяки принципу професійної спрямованості навчання встановлю-
ється органічний зв’язок між загальноосвітньою та професійною 
підготовкою: перша становить підґрунтя для другої, що в результаті 
забезпечує якісне навчання фахівців, сприяє розвитку в них особис-
тісних і професійних якостей. 
Як зазначають Р. С. Гуревич і А. М. Коломієць, сутність прин-
ципу професійно спрямованого навчання полягає у своєрідному 
використанні педагогічних засобів, коли забезпечується засвоєння 
учнями передбачених програмами навчальних дисциплін знань, 
умінь, навичок, досвіду творчої діяльності, та, водночас, успішно 
формується інтерес до обраної професії, ставлення до неї, профе-
сійні якості фахівця [143, с. 52]. А. В. Литвин підкреслює, що прин-
цип професійно спрямованого навчання у ПТНЗ поєднує всебічний 
розвиток особистості, наповнення професійної підготовки індивіду-
альним змістом, врахування специфіки професії [294, с. 217–218]. 
Знання, уміння і навички сучасного фахівця мають бути цілісними 
та орієнтуватися передусім на професію. Це спонукає до створення 
навчальних програм, які враховують цілісність, системність профе-
сійно спрямованих знань і вмінь, поетапність їх вивчення, інтегро-
ваність із загальнопрофесійними і професійно орієнтованими пред-
метами, а також можливість гнучко використовувати їх у ході виро-
бничої практики і майбутній професійній діяльності. 
У контексті проблеми нашого дослідження, налагодження ефек-
тивного взаємозв’язку загальноосвітніх, загальнопрофесійних пре-
дметів, спеціальної технології та виробничого навчання зумовлює 
необхідність розроблення професійно спрямованого курсу форму-
вання комунікативної культури фахівців сфери обслуговування, 
упровадження якого дозволить сформувати культуру професійного 
мислення учнів, потребу в самоосвіті та самовдосконаленні, сприя-
тиме накопиченню особистісного досвіду майбутніх фахівців щодо 
вибору оптимальних способів професійно-комунікативної взаємодії. 
Випереджувальний характер професійної освіти виявляється у 
взаємодії змісту і процесу передачі знань, спрямованих на розвиток 
у людини природної схильності до їх отримання, та його результату 
у вигляді вміння активно прирощувати знання, формування іннова-
ційного, перетворювального, гуманістично орієнтованого інтелекту, 
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які реалізуються в діяльності [372, с. 89]. Принцип випереджуваль-
ного розвитку професійно-технічної освіти відображає її спрямова-
ність на максимальне задоволення освітніх потреб особистості, віт-
чизняної економіки у кваліфікованих робітниках, забезпечення від-
повідності рівня і якості їхньої кваліфікації та компетентностей 
вимогам роботодавців [58, с. 199–203]. С. Я. Батишев і 
О. М. Новіков пов’язують це з поняттям мобільності – здатності 
людини швидко освоювати технічні засоби, технологічні процеси та 
нові спеціальності, а також із вихованням у неї потреби постійно 
підвищувати свою освіту і кваліфікацію. Оскільки мобільність пе-
редбачає бачення і розуміння перспектив розвитку виробництва, то 
у професійній підготовці фахівців необхідно враховувати не лише 
те, що вони знають сьогодні, а й те, що зможуть дізнатися завтра 
[438, с. 118]. Мета такого навчання спрямована не лише на опану-
вання професії, а й на інтелектуальний розвиток учнів.  
Таким чином, навчальна діяльність ПТНЗ має базуватися на пе-
рспективності навчання і виховання, випереджувальній інформації 
про зміст і класифікацію трудових процесів, визначенні змісту, 
форм і методів діяльності з урахуванням сучасної соціально-
економічної ситуації, розвитку суспільства [37, с. 23, 27]. Забезпе-
чити майбутніх фахівців сфери обслуговування необхідними випе-
реджувальними знаннями може моделювання професійної діяльно-
сті в навчальному процесі. Його завдання полягає у встановленні 
відповідності між вимогами, що висуваються до професійної підго-
товки, і фактичними обсягом професійних знань і вмінь, що дасть 
змогу отримати випереджувальну інформацію для обґрунтування 
цілей, змісту, засобів і методів навчання у закладах профтехосвіти. 
Стосовно проблематики нашого дослідження, варто враховувати 
професійно-комунікативні завдання, які має вирішувати фахівець на 
робочому місці, комунікативні знання і вміння, необхідні для цього, 
а також прогнозування вимог до професійної культури фахівців у 
контексті розвитку сфери послуг. 
Принцип фундаменталізації є стратегічним напрямом розвитку 
освіти у ХХІ ст., сутність якого полягає у перетворенні освіти на 
фундамент духовно-моральної та практичної діяльності людей у 
процесі самопізнання, самооцінки та саморозвитку. Фундаменталь-
ність освіти передбачає різнобічну гуманітарну і природничу підго-
товку для формування цілісної картини світу, дозволяє усвідомити 
закони природи і суспільства, за якими живе людство та які не мож-
на ігнорувати. Вона вимагає систематичності змісту з основних 
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галузей знань, оптимального співвідношення їх теоретичної та 
практичної складових, проектування цих знань на реальні ситуації в 
житті та діяльності людини. Для створення такого наукового підґ-
рунтя подальшої практичної діяльності майбутнього фахівця необ-
хідний взаємозв’язок змісту навчальних предметів. Орієнтація фа-
хової підготовки на своєрідну самоорганізацію особистісного освіт-
ньо-розвивального простору учнів, вироблення в них індивідуаль-
ного творчого стилю, виховання духовно-етичних рис дозволить 
розвивати їхню здатність до постійного професійного та особистіс-
ного зростання, вміння приймати нестандартні рішення в різномані-
тних виробничих ситуаціях. З цією метою до процесу фундамента-
лізації мають бути залучені й гуманітарні, й загальнопрофесійні, і 
професійно орієнтовані предмети, що вивчаються у ПТНЗ, органіч-
ний взаємозв’язок яких забезпечить єдність культурної, наукової і 
практичної складових професійної підготовки. Ці зв’язки неминуче 
мають відображатися в моделях фахівців, навчальних планах, про-
грамах, підручниках і організації навчального процесу. Провідну 
роль мають відігравати навчальні курси, які є базою для формуван-
ня загальної та професійної культури, швидкої адаптації до нових 
професійних ролей. 
Як зазначає С. У. Гончаренко, фундаментальність знань випуск-
ників ПТНЗ має органічно поєднуватися з першокласною професій-
ною підготовкою і високою професійною культурою [126, с. 184]. 
Серед стратегічних завдань усіх освітніх установ при розробці осві-
ти майбутнього розглядається формування у нового покоління ко-
мунікативної культури [257]. Комунікативна культура сучасної осо-
бистості виявляється в її здібностях до повноцінного життя в суспі-
льстві, умінні створювати атмосферу взаєморозуміння та успіху в 
соціумі, досягненні життєво важливих цілей через контакти з ото-
ченням та самореалізацію особистості. Водночас вона є необхідною 
передумовою входження у професійну сферу, показником рівня 
професійної компетентності, вагомим чинником ефективності тру-
дової діяльності та професійного самовдосконалення фахівця. Вра-
ховуючи специфіку професійної діяльності фахівців сфери обслуго-
вування, формування комунікативної культури як чинника розвитку 
ключових уявлень і навичок забезпечення соціально прийнятного 
рівня міжособистісних стосунків, у тому числі в професійній сфері, 
є одним із провідних завдань їхньої професійної підготовки. 
Принцип технологічності професійної підготовки спрямований 
на системне застосування науково-педагогічного знання до практи-
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чних завдань формування готовності фахівця до виконання профе-
сійних функцій. Він пов’язаний з розглядом навчання як процесу, 
спрямованого на певний результат і вимагає систематизації знань, 
умінь і навичок, яка забезпечує послідовне опанування навчально-
практичних, загальнопрофесійних і професійно орієнтованих умінь 
і навичок, розвиток в учнів творчого мислення та самостійності 
[294, с. 218–219]. Від цього залежить рівень кваліфікації випускни-
ків ПТНЗ. Технологічний процес професійної підготовки базується 
на уявленні про технологію як поєднання кваліфікованих навичок і 
вмінь, засобів, методів, відповідних знань, що необхідні для здійс-
нення бажаних перетворень у суб’єктів навчання. Реалізація прин-
ципу технологічності свідчить про розуміння того, що очікуваних 
результатів можна досягти лише при наявності адекватної техноло-
гії [284, с. 187], заснованій на науково обґрунтованій педагогічної 
взаємодії викладача і учня на засадах комплексу навчально-
професійних завдань, які забезпечують ефективність функціонуван-
ня дидактичної системи й досягнення поставлених цілей навчання. 
Принцип технологічності процесу формування комунікативної ку-
льтури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ відображає потребу 
концептуального обґрунтування, розроблення і впровадження від-
повідної технології в їхню професійну підготовку. 
Комунікативна культура базується на вмінні орієнтуватися в ін-
формаційній структурі суспільства. Соціально-психологічна інфор-
мація передається за допомогою мови етикету, використовує стан-
дарти спілкування, коди, знаки, символи. Її інформативний аспект 
дозволяє розглядати зміст соціально значущої інформації, яка за-
безпечує стабільність суспільства як систему, що сприяє розумінню 
та взаємодії людей у процесі спілкування. У зв’язку зі зростанням 
швидкості обміну інформацією в усіх сферах життєдіяльності лю-
дини, прогресуванням інформаційної складової в діяльності фахів-
ців будь-якого профілю виникла необхідність урахування в їхній 
професійній підготовці принципу інформатизації. А. В. Литвин 
вважає цей принцип одним із провідних дидактичних принципів 
профтехосвіти та обґрунтовує його універсальність як такого, що 
відображає наукове осмислення освітнього процесу, заснованого на 
використанні можливостей інформаційно-комунікаційних техноло-
гій, які є універсальним засобом пізнання [294, с. 215–217]. Застосу-
вання інформаційно-комунікаційних технологій для покращення 
сприйняття навчального матеріалу сприяє пізнавальній активності 
та творчому розвитку учнів, за їх допомогою створюються нові 
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методики навчання. Принцип інформатизації дозволяє забезпечити 
майбутніх фахівців збалансованою системою засобів освіти, самоо-
світи і пізнання, що значно підвищує якість підготовки фахівців. 
Його практична сутність полягає у виробленні необхідних для дія-
льності в інформаційному суспільстві компетенцій, тобто в тому, 
щоб навчити майбутніх фахівців працювати з інформацією. 
Професійна діяльність фахівців сфери обслуговування сьогодні 
передбачає опрацювання інформації щодо реєстрації замовлень, 
ведення розрахунків за допомогою програм типу R-keeper, 
комп’ютерного проектування (іміджу клієнта, моделювання одягу, 
зачіски) тощо. Тому професійна підготовка має орієнтуватися на 
формування в них професійно спрямованих знань і вмінь у галузі 
інформаційних технологій, що сприятиме не лише зростанню моти-
вації учнів, підвищенню успішності навчання, реалізації активних 
форм конструктивної комунікативної взаємодії в процесі професій-
ної підготовки та в майбутній діяльності. Можливість виконувати 
комунікативну взаємодію в професійній сфері за допомогою елект-
ронних, телекомунікаційних засобів зв’язку відображає інформа-
ційно-технологічна компетенція, включена до операційно-техно-
логічного компонента комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування (див. підрозд. 2.4). 
Як вже зазначалося у підрозділі 1.4, ми розглядаємо формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
як один із пріоритетних напрямів їхнього особистісного розвитку і 
професійної підготовки в ПТНЗ з позицій культурологічного, аксіо-
логічного, особистісно-орієнтованого, синергетичного, діяльнісного 
та компетентнісного підходів, відповідно до яких визначені основні 
принципи формування комунікативної культури майбутніх фа-
хівців сфери обслуговування у процесі підготовки в ПТНЗ. 
Сучасна професійна освіта розвивається в умовах зростання 
уваги суспільства до культури взаємодії, тобто комунікативної ку-
льтури. Тому першорядне концептуальне значення має культуроло-
гічний підхід, згідно з яким сутність комунікативної культури фахі-
вця сфери обслуговування відображається у його загальній культу-
рі, культурі саморегуляції в процесі міжособистісної взаємодії, ку-
льтурі діяльності у професійній сфері та культурі мовної поведінки 
під час спілкування. 
Педагогічна сутність культурологічного підходу відображається 
в принципі культуровідповідності освіти, котрий не суперечить її 
науковому змісту, а навпаки, доповнює та збагачує його, забезпе-
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чуючи таким чином її справжню гуманізацію та гуманітаризацію. 
Цей дидактичний принцип обґрунтував Ф. А. Дістервег, наголошу-
ючи, що особистість потрібно формувати відповідно до потреб су-
часної їй передової культури та науки [156, с. 35–40]. У сучасній 
педагогіці принцип культуровідповідності означає «навчання в кон-
тексті культури, орієнтацію освіти на характер і цінності культури 
на основі її досягнень і відтворення, на прийняття соціокультурних 
норм і включення людини в їх подальший розвиток» [192, с. 53]. У 
контексті нашого дослідження принцип культуровідповідності орі-
єнтується на пріоритетні культурологічні ідеї сьогодення, які пере-
ходять у зміст, методи й результати начально-виховного процесу в 
ПТНЗ і визначають культурологічні основи формування комуніка-
тивної культури фахівців сфери обслуговування. В основі комуніка-
тивної культури лежить загальна культура особистості, яка виража-
ється в системі потреб, соціальних якостей, у стилі діяльності та 
поведінки. Тому комунікативна культура включає передусім сутніс-
ні особистісні характеристики, а саме – здатності, знання, вміння, 
навички, установки, особливості характеру [597, с. 32].З огляду на 
викладене, принцип культуровідповідності набирає особливої ваги і 
передбачає нерозривний зв’язок процесу професійної підготовки 
учнів ПТНЗ з культурними надбаннями людства і свого народу, 
зокрема в царині духовної та матеріальної культури, взаємозв’язків 
національної культури із загальнолюдською тощо. У центрі цього 
процесу знаходиться майбутній професіонал, як активна особистість, 
здатна до самодетермінації у професійному спілкуванні та взаємодії з 
іншими людьми, гармонії внутрішньої та зовнішньої культури. 
Наповнення освітнього процесу культурологічним смислом під-
силюється аксіологічним характером накопичення знань, що свід-
чить про тісний зв’язок культурологічного підходу з аксіологічним, 
який полягає в культурній та особистісній спрямованості освіти і 
передбачає співвіднесення основних освітніх цінностей з культур-
ним контекстом і цінностями суспільства. Репрезентація та інтерп-
ретація в освітньому процесі різних цінностей дає можливість осо-
бистості обрати, сформувати для себе їх найкращу систему відпові-
дно до її потреб, інтересів. Слід враховувати, що ціннісні орієнтації 
та потребнісно-мотиваційна сфера особистості є взаємозалежними й 
детерміновані морально-соціальними нормами, які регулюють її 
діяльність. 
Сутність аксіологічного підходу в освіті, за В. О. Сластьоніним, 
розкривається через гуманістичну систему цінностей [528], що за-
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кономірно дає підстави визначити принцип гуманізації та гумані-
таризації навчання його провідним принципом. За О. М. Нові-
ковим, цей принцип слід розглядати в широкому сенсі – як форму-
вання у людини «особливої, власне людської форми ставлення до 
навколишнього світу і самої себе, своєї власної діяльності в ньому» 
[370, с. 54]. Його функція полягає в трансляції культурних ціннос-
тей, норм, ідеалів тощо для забезпечення духовного розвитку нації. 
Принцип гуманізації та гуманітаризації навчального процесу в про-
фесійній освіті передбачає формування особистості з високим рів-
нем самосвідомості, яка осмислює свою роль у суспільстві та здатна 
до самоаналізу, критичного мислення, поваги до суджень інших 
людей, гуманного ставлення до обраної професії та до своєї функції 
в цій сфері. Він також має забезпечити загальнокультурний розви-
ток особистості, її зорієнтованість у світі людських цінностей, роз-
виток здатності до аналізу явищ і процесів, які відбуваються в при-
роді й суспільному житті. Сутність цього принципу відображається 
в утвердженні особистості учня як найвищої соціальної цінності, 
найповнішому розкритті її здібностей та задоволенні освітніх пот-
реб, забезпеченні пріоритетності загальнолюдських і громадянських 
цінностей, сприянні самоактуалізації під час професійної діяльності 
[621, с. 300–301]. Ціннісний характер комунікативної культури ви-
ражається в тому, що базовими в ній є гуманістичні цінності. 
Йдеться про гуманізацію спілкування, тобто про здатність людини в 
процесі комунікативної взаємодії переживати і співпереживати, 
відчувати і співчувати, розрізняти добро і зло, виявляти такі якості, 
як порядність, милосердя тощо. Якісна оцінка комунікативного 
процесу визначає ступінь значущості спілкування для суб’єкта. У 
контексті нашого дослідження принцип гуманізації та гуманітари-
зації освіти виявляється у впливі на процес формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування через 
розвиток у них власної системи професійних і особистісних ціннос-
тей, ціннісного ставлення до змісту і результатів навчальної та май-
бутньої фахової діяльності, професійних ролей і позицій. При цьому 
необхідно робити акцент на цінності учня як суб’єкта професійного 
розвитку, для якого саме спілкування є цінністю. 
Синергетичний підхід до освіти вимагає врахування механізмів 
взаємодії педагогічних систем з усіма процесами громадянського, 
економічного, культурного розвитку суспільства в цілому і особис-
тості зокрема [205, с. 22]. Його ефективність детермінована ступе-
нем повноти, цілісності й упорядкованості уявлень про чинники 
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впливу на досягнення цілей педагогічної системи, що передбачає, 
зокрема, знання про їх домінування в тій чи іншій ситуації функціо-
нування й розвитку. Одним із таких чинників, за висловом 
В. Г. Кременя, є стимулююче навчання як співробітництво суб’єкта 
з самим собою та з іншими людьми [271, с. 9]. У такому форматі 
взаємодія викладача i учня в ході професійної підготовки відбува-
ється у формі встановлення відкритого діалогу, налагодження ефек-
тивного прямого і зворотного зв’язку, тобто переходить у площину 
суб’єкт-суб’єктних відносин як моделі майбутньої професійної дія-
льності. Стосовно фахівця сфери обслуговування як суб’єкта про-
фесійної діяльності, комунікативна культура є особливою формою 
його саморозвитку, сприяє його творчій самореалізації в професій-
ному середовищі. Засобом самореалізації та стимулом для подаль-
шого зростання особистості, яке здійснюється протягом усього жит-
тя, І. А. Зязюн називає взаємодію з найближчим середовищем і лю-
дьми [204, с. 29], що водночас слугує важливим джерелом самороз-
витку індивіда. Саморозвиток особистості вимагає не лише постій-
ного поповнення знань, творчого їх опанування, але й особистісного 
поступу в царині пізнавальних здібностей, загальної культури, соці-
альної зрілості, професійної мобільності. 
Отже, самореалізація особистості детермінована принципом са-
морозвитку, який вважається психологічною основою освітніх про-
ектів і програм професійного розвитку особистості [338, с. 29, 34]. 
Саморозвиток базується на комунікативній діяльності людини [210, 
с. 547]. Його сутність полягає у розвитку в людини здатності става-
ти і бути справжнім суб’єктом свого життя, перетворювати власну 
життєдіяльність на предмет практичного перетворення, здійснювати 
особистісний вибір на основі самопізнання [328, с. 125]. Принцип 
саморозвитку дає змогу зацікавити учня ПТНЗ в потребі самозмін, 
мотивуючи його подальше становлення як професіонала, здатного 
до конструювання та розвитку своєї діяльності. Його педагогічний 
результат полягає в тому, що випускники відрізняються високою 
мотивацією виконання виробничих функцій (мотиви самореалізації, 
самоповаги, потреби у визнанні), швидше адаптуються на виробни-
цтві та успішно розвивають кар’єру, мають кращі психологічні ха-
рактеристики за комунікативними параметрами [249]. У такий спо-
сіб учень самостверджується як особистість, зростає як професіо-
нал, самоорганізується, водночас у процесі формування комуніка-
тивної культури відбувається саморозвиток його внутрішнього по-
тенціалу. 
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Особливістю комунікативної взаємодії у процесі надання послуг 
є, насамперед, осягнення ситуації, яка задається потребою клієнта. 
Надавача і споживача послуги в цій ситуації поєднують діяльність, 
спілкування і пізнання, що дозволяє партнерам впливати один на 
одного, приходити до єдиної думки щодо якості послуги. Отже, 
комунікативна культура є властивістю, за допомогою якої фахівець 
вирішує професійні завдання, досягає поставлених цілей, вступає у 
міжособистісну професійну взаємодію і прогнозує її результатив-
ність, пізнає і перетворює світ і самого себе. 
Особистісно орієнтований підхід до професійної підготовки 
майбутніх фахівців сфери обслуговування дозволяє перенести цілі 
та зміст освіти в особистісний план учня шляхом виявлення його 
індивідуальних особливостей як суб’єкта пізнання та предметної 
діяльності. Він виступає в нашій концепції практико орієнтованою 
тактикою дослідження, дозволяючи розкрити структуру комуніка-
тивної культури майбутніх працівників сфери послуг, виявити ос-
новні чинники, що впливають на результативність процесу її фор-
мування, а також фактичні напрями його здійснення. Сутність осо-
бистісно орієнтованого підходу сконцентрована у принципі 
суб’єктності, який полягає у визнанні й усвідомленні неповторної 
індивідуальності учня, його самоцінності, розвитку не як колектив-
ного суб’єкта, а передусім як індивіда з унікальним суб’єктним дос-
відом, сукупністю психічних, культурних рис. Такі риси властиві 
людині, яка вміло використовує суб’єктні якості в діяльності, спіл-
куванні та взаєминах, постійно збагачується духовно, перетворюю-
чи суб’єктивний досвід на цінне джерело власного розвитку. 
Отже, особистісно-орієнтований підхід до формування комуні-
кативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування перед-
бачає самореалізацію особистості через спілкування. Відповідно до 
цього комунікативна культура сприяє їхньому особистісному і про-
фесійному становленню, є способом самореалізації та досягнення 
успіху в професійній діяльності, засобом самоствердження в проце-
сі професійно-комунікативної взаємодії. 
Теоретико-методологічною стратегією формування комунікати-
вної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування є діяльніс-
ний підхід,який дозволяє оптимізувати способи її формування в 
учнів ПТНЗ і визначити шляхи практичного вдосконалення. Його 
специфічна сутність виявляється в тому, що в центрі уваги комуні-
кативної діяльності знаходиться її суб’єкт – майбутній фахівець з 
його ставленням до комунікативної ситуації. Діяльнісний підхід у 
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професійній підготовці передбачає відбір змісту навчання з ураху-
ванням специфіки майбутньої професійної діяльності та характери-
зується виявленням особливостей процесів накопичення культурно-
історичного досвіду людства і його передачі, виробленої соціаль-
ною практикою, тобто засвоєнням знань, умінь, навичок, видів та 
способів діяльності. Відповідно до цього професійна підготовка 
майбутніх фахівців сфери обслуговування має спрямовуватися на 
організацію діяльності учня, активізацію та переведення його в по-
зицію суб’єкта пізнання, праці та спілкування, що, в свою чергу, 
передбачає вироблення умінь обирати ціль, планувати діяльність, 
організовувати, виконувати, регулювати, контролювати її, аналізу-
вати та оцінювати її результати. 
Провідним принципом діяльнісного підходу є принцип єдності 
свідомості та діяльності, який декларує їх приналежність свідо-
мому та діючому суб’єкту. Свідомість і діяльність, перебуваючи в 
тісному, опосередкованому особистістю, зв’язку, зумовлюють одна 
одну [462, с. 30–31]. Цей зв’язок виявляється в тому, що діяльність 
впливає на формування свідомості, психічних зв’язків, процесів, 
властивостей особистості, а вони регулюють її діяльність та є умо-
вою її адекватності. З огляду на це, комунікативна культура фахівця 
потребує високого рівня усвідомленості й творчої активності в ко-
мунікативній діяльності. З урахуванням цього можна стверджувати, 
що в комунікативній культурі фахівців сфери обслуговування, як 
системі знань, норм, цінностей і зразків поведінки, прийнятих в 
суспільстві, вмінь органічно, природно й невимушено реалізувати їх 
у професійній діяльності, відображаються як особистісні ознаки 
фахівця, так і специфічний характер його професійної діяльності. 
В умовах переходу до Національної рамки кваліфікацій [360, 
с. 3–4] важливе концептуальне значення для формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування має ком-
петентнісний підхід. У центр уваги цього підходу В. В. Ільїн покла-
дає взаємозв’язок очікувань професійної діяльності з функціональ-
ними характеристиками суб’єктів цієї діяльності [211, c. 124]. Кін-
цевою метою професійної підготовки фахівців сфери обслуговуван-
ня в ПТНЗ є їхня професійна ідентифікація, яку має забезпечити 
професійна компетентність. Для успішного виконання майбутньої 
професійної діяльності, формування професійної рефлексії та про-
фесійної самосвідомості учням необхідно опанувати знання про 
особливості професії, основні професійні ролі й форми спілкування 
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в процесі обслуговування, що забезпечить наповнення комунікати-
вної взаємодії професійним змістом. 
З цих міркувань провідним принципом компетентнісного підхо-
ду до формування комунікативної культури майбутніх фахівців 
сфери обслуговування визначено принцип цілісності, який відобра-
жає увесь комплекс завдань, необхідність вирішення яких може 
виникнути в ході професійній діяльності. За словами І. А. Зязюна, 
він спрямований на формування «метакомпетентності» [205, с. 22] – 
цілісної характеристики фахівця, спроможного вирішувати найріз-
номанітніші ситуації, які виникають у професійній сфері. Такою 
«метакомпетентністю» у професійній діяльності фахівців сфери 
обслуговування є їхня комунікативна культура. Процес її форму-
вання, що включає теорію і практику конструктивного вирішення 
професійно-комунікативних ситуацій, має будуватися на основі 
аналізу та інтерпретації професійно-комунікативної взаємодії. 
Отже, концептуальні засади формування комунікативної куль-
тури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ зумовлені загальними 
педагогічними закономірностями і специфічними закономірностями 
формування комунікативної культури та спираються на взає-
мозв’язок загальнодидактичних принципів, принципів професійної 
освіти і специфічних принципів формування комунікативної куль-
тури, визначених відповідно до методологічних підходів дослі-
дження. Їх урахування дозволило обґрунтувати педагогічні умови 
формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
послуг у наступному підрозділі. 
 
3.2 Педагогічні умови формування комунікативної культури  
майбутніх фахівців сфери обслуговування 
Вивчення науково-педагогічних джерел з проблеми нашого дос-
лідження показало, що для реалізації процесу формування комуні-
кативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування під час 
професійної підготовки в ПТНЗ необхідно створити певні педагогі-
чні умови. 
Для цього передусім розглянемо науково-педагогічне значення 
терміну «умова». В Академічному тлумачному словнику українсь-
кої мови пропонується декілька його значень: необхідна обставина, 
що робить можливим здійснення чого-небудь, сприяє чомусь; об-
ставини, особливості реальної дійсності, за яких відбувається що-
небудь; правила, що встановлені в певній галузі життя, діяльності, 
які забезпечують нормальну роботу чогось; сукупність положень, 
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що покладені в основу [7]. У філософії категорія «умова» відобра-
жає універсальні взаємозв’язки речі й чинників, завдяки яким вона 
виникає та існує. Завдяки наявності відповідних умов властивості 
речей переходять з можливості в дійсність [569, с. 482]. Особливіс-
тю умови є те, що без діяльності людини вона не може продукувати 
нову дійсність, а лише створює можливість нової речі як зумовле-
ної. Таким чином, умови, не визначаючи сутності речі, впливають 
на спосіб її існування. Активним чинником цього впливу є людина 
як суб’єкт діяльності [570, с. 703]. Зважаючи на це, можна вести 
мову про середовище, в якому виконується діяльність, існують її 
суб’єкти й об’єкти. 
Як зауважує А. В. Литвин, психолого-педагогічні дослідження 
спираються, як правило, не лише на філософське тлумачення кате-
горії «умова», а й на психологічне осмислення умов як причин, 
чинників, засобів, під впливом яких відбувається розвиток особис-
тості [295, с. 15], до яких належать мотиви, спрямованість особис-
тості, її інтереси й нахили, доступ до культурних цінностей, соціа-
льне оточення, організація навчально-професійного середовища 
тощо. Характерною особливістю розвитку особистості, за 
С. Л. Рубінштейном, є його залежність від зовнішніх (об’єктивних) і 
внутрішніх (суб’єктних) умов. Зовнішні умови є обставинами, які 
визначають кінцевий результат опосередковано, через внутрішні 
причини, пов’язані з природою індивіда [463, с. 251]. Процес розви-
тку особистості не зупиняється ніколи, так само, як прагнення до 
ідеалу не гарантує його досягнення, оскільки сам ідеал, і середови-
ще, в якому відбувається розвиток, змінюються з часом, переоцін-
кою цінностей і психологічних установок. Розвиток комунікативної 
культури особистості вимагає не тільки зусиль тих, хто впроваджує 
відповідні заходи, а й тих, хто прагне розвинути ці якості у себе, а 
також відповідних соціальних, матеріальних, історичних та інших 
умов [311, с. 95]. 
Поняття «педагогічні умови» в науково-педагогічних дослі-
дженнях стосується різних проблем освітнього процесу, які можуть 
бути вирішені в разі забезпечення конкретних умов. Як правило, їх 
обґрунтування співвідноситься із суб’єктивним відображенням 
компонентів педагогічного процесу в інтерпретації дослідника [295, 
с. 30]. Широкий діапазон дослідницьких проблем (підвищення ефе-
ктивності освіти, організація навчально-виховного процесу, форму-
вання особистості тощо) зумовлює багатоманітні підходи до озна-
ченого поняття, проте одностайного визначення педагогічних умов 
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немає. У табл. 3.1 подані визначення поняття «педагогічні умови», 
які найбільше використовуються в педагогічній літературі. 
Педагогічні умови формування комунікативної культури фахів-
ців різного профілю вивчали С. М. Амеліна [11], О. С. Бовдир [59], 
С. В. Знаменська [195], Л. Л. Лузяніна [311], Н. О. Мітрова [340], 
Г. Л. Тимченко [555], М. В. Черезова [583]. Педагогічні умови фор-
мування й розвитку окремих складових професійного спілкування 
фахівців у процесі навчання досліджували І. С. Вдовенко [87], 
І. В. Герасимова [112], А. В. Кучер [282], Н. В. Логутіна [301], 
Л. О. Сікорська [519], Т. Л. Шепеленко [604] та ін. 
Аналіз цих досліджень свідчить, що для формування комуніка-
тивної культури як особистісного утворення майбутнього фахівця 
потрібно обґрунтувати умови, які сприятимуть реалізації цього про-
цесу з урахуванням різноманітних чинників впливу на його ефекти-
вність. Сучасні науково-педагогічні джерела містять обґрунтування 
різних підходів до класифікації педагогічних умов, виділення їх 
різних типів [105; 215; 342]. Творче опрацювання цих робіт і враху-
вання науково-педагогічних досягнень у цій царині дало можли-
вість науковцям запропонувати типологію педагогічних умов [295, 
с. 39], якою ми будемо користуватися в нашому дослідженні. 
Обґрунтування педагогічних умов формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування передусім має спиратися 
на його предмет, концептуальні засади, сформульовані закономір-
ності та визначений комплекс дидактичних принципів. Необхідним 
також є врахування чинників впливу на перебіг навчально-
виховного процесу, сприяння всебічному гармонійному розвитку 
особистості майбутніх фахівців і формування у них загальнолюдсь-
ких і професійно важливих якостей, забезпечення їхньої конкурен-
тоспроможності на ринку праці.  
Зважаючи на це і розвиваючи думки О. В. Бережнової, А. В. Ли-
твина, В. М. Полонського, А. В. Семенової, педагогічними умовами 
формування комунікативної культури фахівців сфери обслугову-
вання вважаємо комплекс педагогічних заходів, які забезпечують 
підвищення якості професійної підготовки, конкурентоздатності 
фахівців на ринку праці шляхом формування в них усіх компонентів 
комунікативної культури на основі реалізації синергетично, куль-
турологічно та особистісно орієнтованої нової парадигми освіти, 
оновлення змісту навчання, застосування сучасних методик і тех-
нологій, створення інноваційного освітнього середовища.   
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Таблиця 3.1 
Визначення поняття «педагогічні умови» 
Визначення Автор 
Чинники (обставини), від яких залежить ефекти-
вність функціонування педагогічної системи 
Ю. К. Бабанський 
[23, с. 115] 
Сутність педагогічних вимог, дотримання яких у 
процесі навчання дозволяє цілеспрямовано та 
суттєво змінити його результат  
О. В. Бережнова 
[43, с. 38] 
Система певних форм, методів, матеріальних 
умов, реальних ситуацій, що об’єктивно склалися 
чи суб’єктивно створені, необхідних для досяг-
нення конкретної педагогічної мети 
І. А. Зязюн, 
О. М. Пєхота [412] 
Комплекс спеціально спроектованих генеральних 
чинників впливу на зовнішні та внутрішні обста-
вини навчально-виховного процесу й особисті 
параметри всіх його учасників 
А. В. Литвин 
[295, с. 28] 
Взаємопов’язана сукупність внутрішніх парамет-
рів і зовнішніх характеристик функціонування, 
яка забезпечує високу результативність навчаль-
ного процесу і відповідає психолого-педагогіч-
ним критеріям оптимальності 
В. М. Манько [327] 
Сукупність об’єктивних можливостей змісту, 
форм, методів, засобів і матеріально-просторо-
вого середовища, спрямованих на вирішення 
поставлених завдань 
А. Я. Найн 
[355, с. 44–49] 
Умови реалізації процесу навчання і виховання, 
які забезпечують досягнення поставлених педа-
гогічних цілей 
В. І. Нікіфоров, 
О. І. Суригін  
[359, с. 66] 
Обставини, що сприяють реалізації змісту на-
вчання, оптимізують форми, методи, підходи, 
технологію організації навчального процесу як 
цілісної системи 
І. П. Підласий 
[422, с. 280]. 
Сукупність перемінних природних, соціальних, 
зовнішніх і внутрішніх впливів, що впливають на 
фізичний, психічний, моральний розвиток люди-
ни, її поведінку, виховання і навчання, форму-
вання особистості 
В. М. Полонський 
[427, с. 36] 
Обставини, від яких залежить і відбувається 
цілісний продуктивний педагогічний процес 
професійної підготовки фахівців, що опосеред-
ковується активністю особистості, групою людей 
А. В. Семенова 
[530, с. 243]. 
Сукупність заходів педагогічного процесу, спря-
мованих на підвищення його ефективності 
Є. В. Яковлєв, 
Н. О. Яковлєва [624] 
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Ці заходи передбачають спрямування навчального процесу не 
лише на засвоєння комунікативних знань і вироблення відповідних 
умінь, а й на визначення професійно-комунікативних цінностей, 
стимулювання мотивів, розвиток комунікативних якостей особисто-
сті, необхідних для подальшої самореалізації фахівців у майбутній 
професійній діяльності. 
На наш погляд, педагогічні умови формування комунікативної 
культури відповідають таким показникам (див. табл. 3.2). Відповід-
но до об’єкта і предмета дослідження педагогічні умови формуван-
ня комунікативної культури фахівців сфери обслуговування нале-
жать до психолого-педагогічного типу. Це означає їх функціональну 
спрямованість на забезпечення взаємодії психологічних і педагогіч-
них чинників професійної підготовки, які дозволяють формувати 
комунікативну культуру майбутніх фахівців, водночас розвиваючи 
їхні особистісні та професійно важливі якості. Вони зорієнтовані на 
усвідомлення майбутніми фахівцями сфери обслуговування необ-
хідності формування комунікативної культури для ефективної про-
фесійної діяльності, формування мотивації щодо її вдосконалення; 
включення комплексу комунікативних знань у пропоновану мето-
дику формування комунікативної культури; організацію навчально-
го процесу як суб’єктно орієнтованого; врахування суб’єктивної 
позиції учнів щодо самовдосконалення як суб’єкта професійної 
діяльності. 
Оскільки ми визначаємо педагогічні умови формування комуні-
кативної культури фахівців сфери обслуговування як комплекс пе-
дагогічних заходів, то для виявлення їх структури необхідно про-
аналізувати їх вплив на перебіг і результати цього процесу. 
П. І. Підласий позначає причини, що впливають на підвищення 
продуктивності навчання терміном «продуктогенні чинники» [421, 
с. 336]. Їх виокремлення дозволяє вирішити окремі дидактичні про-
блеми, проте їх головна сутність полягає в тому, що вони дають 
можливість виявити зв’язок кожного чинника з продуктивністю 
навчання. Погоджуємося з думкою науковців, які включають до 
структури психолого-педагогічних умов мотиваційно-цільові, про-
цесуально-змістові, організаційно-технологічні та суб’єктно орієн-
товані складові [295, с. 42–44; 535, с. 157–158]. Відповідно до стру-
ктури комунікативної культури (див. розд. 2) ми дослідили мотива-
ційно-цільові, процесуально-змістові, організаційно-технологічні та 
суб’єктно орієнтовані заходи, що впливають на формування кому-
нікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування. 
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Таблиця 3.2 
Педагогічні умови формування комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування 
Показник Критерій 
Тип та підтип  
педагогічних умов 
Доцільність 
Ступінь вирішен-
ня проблеми 
Необхідні та достатні 
Процесуально-
особистісна дете-
рмінованість 
Область інновації 
Суб’єктні: умови розвитку 
особистості майбутнього 
фахівця сфери обслугову-
вання 
Сутність 
Ключова ідея 
інновації 
Інструментальні: умови-
засоби, умови-ресурси 
Призначеність Мета інновації 
Умови забезпечення ефек-
тивності процесу професій-
ної підготовки фахівців 
сфери послуг у ПТНЗ 
Послідовність 
Етап реалізації 
інновації 
Умови-обставини, що орієн-
тують на реалізацію процесу 
формування комунікативної 
культури фахівців сфери 
послуг 
Спрямованість 
Предметне поле та 
функції умов 
Орієнтовані на особистість 
фахівця 
Структурованість Ієрархія складових 
Комплекс педагогічних 
заходів 
Значимість 
Рівень впливу 
умов 
Загальні 
Конкретизованість 
Об’єкт і предмет 
дослідження 
Психолого-педагогічні 
 
Мотиваційно-цільові заходи передбачають: зорієнтованість 
професійної підготовки фахівців сфери обслуговування на виконан-
ня соціального замовлення – підготовку висококваліфікованих, со-
ціально і професійно відповідальних працівників сфери послуг, 
готових на відповідному рівні виконувати свої обов’язки на робо-
чому місці; формування в учнів ПТНЗ ціннісного ставлення до про-
фесійно-комунікативної діяльності, спрямованості на підвищення 
мотивації досягнення в ході навчання, потреби вдосконалення влас-
ної комунікативної культури. Ці заходи скеровані на формування 
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особистісно-рефлексивного компонента комунікативної культури 
фахівця сфери обслуговування. 
Процесуально-змістові заходи спрямовані на створення іннова-
ційного освітнього середовища з метою залучення учнів до прийн-
яття й використання загальнолюдських і професійних цінностей, 
розвитку їхніх пізнавальних здібностей, формування комунікатив-
ної свідомості, перетворення професійних знань у систему власних 
суджень, поглядів і поведінки у процесі комунікативної взаємодії. 
Вони передбачають цілеспрямовану інтеграцію загальноосвітніх, 
загальнопрофесійних і професійно орієнтованих знань, умінь і на-
вичок для забезпечення ефективності формування комунікативної 
культури, а також активне включення майбутніх фахівців у процес 
професійно-практичної підготовки для набуття суб’єктивного дос-
віду професійної діяльності, що відображає гносеологічно-когні-
тивний компонент комунікативної культури. 
Організаційно-технологічні заходи педагогічних умов відобра-
жають упровадження нових організаційних форм і методів навчан-
ня, авторської системи формування комунікативної культури фахів-
ців сфери обслуговування, яка передбачає розвиток готовності ви-
пускників ПТНЗ виконувати професійну діяльність на основі прак-
тичного застосування комплексу комунікативних умінь, навичок 
міжособистісної комунікативної взаємодії, відбору професійно-
значущої інформації, в тому числі з використанням інформаційно-
комунікаційних технологій. Вони сприятимуть формуванню опера-
ційно-технологічного компоненту комунікативної культури фахів-
ців сфери обслуговування. 
Суб’єктно-орієнтовані заходи передбачають спрямованість 
процесу формування комунікативної культури фахівців сфери об-
слуговування на досягнення ними високого рівня професіоналізму, 
активізацію їхніх комунікативних здібностей і вироблення умінь 
щодо реалізації й поліпшення стосунків з іншими людьми, готовно-
сті в мінімальний термін адаптуватися до виробничого середовища, 
що свідчить про соціальну зрілість випускників та їхню відповід-
ність вимогам підприємства. Ця група заходів спрямована на фор-
мування професійно-адаптивного компоненту комунікативної куль-
тури учнів ПТНЗ сфери обслуговування. 
Проведений аналіз дав нам змогу сформулювати педагогічні 
умови формування комунікативної культури фахівців сфери обслу-
говування у процесі професійної підготовки в ПТНЗ: 
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– зорієнтованість процесу формування комунікативної культури 
на розвиток особистості майбутніх фахівців сфери обслуговування; 
– упровадження в ПТНЗ сфери обслуговування спецкурсу «Ос-
нови професійного спілкування фахівців сфери обслуговування»; 
– розроблення й застосування цілісної методики формування 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ; 
– цілеспрямоване включення комунікативних компетенцій у на-
вчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання. 
Охарактеризуємо кожну з умов та їх роль у формуванні комуні-
кативної культури учнів ПТНЗ сфери обслуговування. 
1. Зорієнтованість процесу формування комунікативної куль-
тури на розвиток особистості майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування. 
Професійна діяльність фахівців сфери обслуговування пов’язана 
з задоволенням потреб клієнта шляхом надання йому послуг. За 
своєю сутністю це творчий процес, який починається задовго до 
самого обслуговування. Фахівець має майстерно зацікавити клієнта, 
його аргументація повинна бути грамотною, логічною, точною та 
ясною, але, передусім, – впливовою й дієвою. Крім того, надавач 
послуги, спираючись на практичний досвід, має спрогнозувати ко-
мунікативну ситуацію з урахуванням особистості клієнта. Тому 
важливого значення в роботі працівника сфери обслуговування 
набуває рефлексія, яка забезпечує його розвиток і саморозвиток, 
сприяє творчому підходу в професійній діяльності, досягненню її 
максимальної ефективності та результативності. 
Як відзначає Н. А. Побірченко, суб’єкт рефлексії усвідомлює 
власне ставлення до навчання та перспективу професійної практич-
ності знань. Індивідуальна рефлексія передбачає осмислення життє-
вої та професійної програми, самореалізації на основі ‹…› цінностей 
вимог до діяльності, сенсу, установок і власних прагнень у самос-
тійному пошуку знань [416, с. 228–229]. Рефлексивні процеси вияв-
ляються в комунікативній взаємодії з колегами, клієнтами, під час 
самоаналізу, самооцінки власної діяльності. Їх адекватність забез-
печується належним розвитком в учнів здатності відображати внут-
рішній світ іншої людини й розуміти її емоції, умінням аналізувати 
мотиви своїх дій, передбачати їх наслідки, контролювати й оціню-
вати свою поведінку в різноманітних виробничих ситуаціях. 
Рівень сформованості рефлексивного ставлення майбутнього 
фахівця до професійно-комунікативної діяльності опосередковуєть-
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ся його цілеспрямованим включенням у процес самосвідомості, 
саморегуляції, самоактуалізації. Рефлексивне самопізнання законо-
мірно стимулює підвищення мотивації самовдосконалення, яка ґру-
нтується на усвідомленні домінуючої ролі комунікативної культури 
в професійній майстерності фахівця сфери обслуговування. Саме з її 
допомогою працівник впливає на формування мотивів та інтересів 
клієнта, забезпечує швидкість, повноту і якість надання послуги. 
Суб’єкт-суб’єктний характер комунікативної культури відобража-
ється у комунікативній поведінці фахівця в процесі надання послуги 
і детермінований його внутрішньою мотивацією до професійної 
комунікативної діяльності в якісно-оцінній сфері. Ціннісна складова 
тут є джерелом активності професіонала. Мотивація професійного 
розвитку стимулює потребу майбутнього фахівця в самовдоскона-
ленні й тісно пов’язана з його гуманістичною спрямованістю під час 
спілкування, тактовністю, витримкою, толерантністю, емпатійними 
властивостями, здатністю до особистісної атракції, творчістю у 
професійній сфері, оцінкою ефективності своєї професійно-кому-
нікативної діяльності. 
Отже, зорієнтованість процесу формування комунікативної ку-
льтури на розвиток особистості майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування передбачає: 
 забезпечення рефлексивного ставлення учнів до професійної 
діяльності та її комунікативної складової; 
 розвиток мотиваційно-ціннісного ставлення учнів до комуніка-
тивної культури з метою усвідомлення ними важливості комуніка-
тивної культури для професійної діяльності у сфері обслуговування, 
залежності її ефективності від рівня комунікативної культури; 
 формування у майбутніх фахівців потреби розвитку професій-
но-комунікативних якостей, прагнення до професійного та особис-
тісного зростання, підвищення власного професійного статусу; 
 сприяння зростанню комунікативної активності учнів і розвит-
ку їхніх професійно-комунікативних якостей; 
 активізацію особистісно-професійної самостійності та творчих 
здібностей учнів у процесі формування комунікативної культури з 
метою забезпечення рефлексивного аналізу майбутніми фахівцями 
сфери обслуговування власних комунікативних можливостей. 
2. Упровадження у ПТНЗ сфери обслуговування спецкурсу «Ос-
нови професійного спілкування фахівців сфери обслуговування». 
Успішне виконання професійних функцій фахівцем сфери пос-
луг у процесі комунікативної взаємодії потребує наявності у випус-
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кників ПТНЗ теоретичних і практичних професійно-комунікативних 
знань, умінь і навичок їх застосування в умовах реальних виробни-
чих стосунків, на основі їх інтеріоризації у процесі професійної 
підготовки. Формування комунікативної культури передбачає опа-
нування етичних принципів і психологічних основ комунікативної 
взаємодії як загального підґрунтя розвитку духовних якостей май-
бутніх фахівців. Крім того, комунікативна культура є однією з голо-
вних складових професійної культури фахівця сфери послуг. Для 
його продуктивної творчої діяльності необхідно також інтегрування 
не лише у виробництво, а й у професійно-культурну спільноту. Це 
можливо за умов наявності у випускника закладу професійної осві-
ти, поруч із засвоєними спеціальними знаннями, уміннями і навич-
ками з фаху, високого рівня загальної особистісної культури, важ-
ливими складовими якої є вміння відчувати партнера по спілкуван-
ню, мистецтво переконувати, налагоджувати стосунки, співпережи-
вати, запобігати конфліктам. 
Педагогічна проблема полягає в тому, що, хоча вміння будувати 
міжособистісні відносини є умовою вирішення будь-якого профе-
сійного завдання, незалежно від функцій фахівця, оскільки у вироб-
ничому процесі не існує ділянок, де фахівець працював би абсолют-
но автономно [249], навчальні плани закладів профтехосвіти не 
передбачають навчання професійно-комунікативної взаємодії з ін-
шими. Зважаючи на це, необхідною умовою успішності професійної 
діяльності випускника ПТНЗ є впровадження у професійну підгото-
вку фахівців сфери обслуговування спецкурсу «Основи професійно-
го спілкування фахівців сфери обслуговування», спрямованого на 
опанування комунікативних знань, розвиток умінь і навичок в ца-
рині професійно-комунікативної взаємодії, вдосконалення особисті-
сних і професійних комунікативних якостей учня. 
Розроблення й упровадження в підготовку учнів спецкурсу 
«Основи професійного спілкування фахівців сфери обслуговуван-
ня» потребує, передусім, визначення мети, змісту, структури та 
практичних аспектів його реалізації в ПТНЗ. 
Мета спецкурсу полягає у формуванні й розвитку комунікатив-
ної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування як складової 
їхньої професійної компетентності. Його зміст спрямований на 
отримання знань про професійне середовище як комунікативний 
простір, сутність комунікативної культури особистості, її ціннісну і 
практичну значущість для професійної діяльності, спрямованість 
комунікативної діяльності на взаємодію з іншою людиною в конк-
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ретній комунікативній ситуації, а також знання з основ психології 
професійного спілкування фахівця сфери послуг; вироблення умінь 
оцінювати ситуації з точки зору комунікативних особливостей та 
застосовувати відповідні комунікативні засоби для досягнення мети 
комунікативної взаємодії; розвиток навичок рефлексії для профе-
сійного самовдосконалення й саморозвитку комунікативних якостей. 
Завдання спецкурсу полягають у вивченні основ психології 
професійного спілкування; розвитку особистісних і професійних 
комунікативних якостей майбутніх фахівців сфери обслуговування; 
формуванні умінь конструктивної комунікативної взаємодії на всіх 
етапах процесу обслуговування; виробленні навичок професійного 
ведення діалогу за допомогою вербальних і невербальних засобів 
спілкування; практичному застосуванні отриманих знань, умінь і 
навичок професійної комунікативної взаємодії у змодельованих 
виробничих ситуаціях. 
Вивчення спецкурсу «Основи професійного спілкування фахів-
ців сфери обслуговування» дасть можливість учням ПТНЗ отримати 
важливу для успішної професійної діяльності інформацію з основ 
психології особистості, психологічних основ комунікативної взає-
модії (типи, функції, стилі спілкування, його структуру і специфічні 
особливості, психологічні механізми, умови ефективної комуніка-
ції), усвідомити важливість комунікативної культури як інструмента 
ефективного проведення торгового діалогу. Ці знання сприятимуть 
виробленню в майбутніх фахівців сфери обслуговування умінь 
встановлювати й підтримувати контакти з клієнтами з урахуванням 
вікових, статусних і соціально-культурних характеристик, адекват-
но використовувати невербальний і вербальний канали спілкування 
в ході обслуговування клієнтів, виявляти потреби клієнта, активно 
слухати, аргументувати свою думку з користю для клієнта, налаго-
джувати зворотний зв’язок і презентувати послуги, долати комуні-
кативні бар’єри, обслуговувати конфліктного клієнта, психологічно 
грамотно завершувати комунікативну взаємодію, володіти способа-
ми саморегуляції. Оволодіння такими уміннями забезпечить якість 
надання послуги. 
Особливістю означеного курсу є його практична спрямованість 
на формування навичок професійного спілкування, що пропонуєть-
ся здійснювати у формі тренінгу «Якісне обслуговування клієнта». 
Тренінгові завдання максимально наближені до ситуацій, які мо-
жуть виникати під час роботи фахівців у закладах сфери послуг. 
Структура тренінгу містить два блоки, присвячені культурі обслу-
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говування як такій та етапам надання послуги (встановлення конта-
кту з клієнтом, з’ясування його потреб, надання послуги й закінчен-
ня контакту). 
Як зазначає І. А. Зязюн, потреби практики вимагають пошуку 
адекватних засобів репродукування наукового знання, і таким засо-
бом є проектування теоретичних моделей, що відображають прин-
ципи поведінки в сучасному соціумі. Майбутні фахівці на всіх ета-
пах професійного становлення мають бути готовими до ситуацій 
морального вибору, ділового і міжособистісного конфліктів, конс-
труктивного діалогу, прийняття нестандартних рішень тощо. Тому, 
– підкреслює І. А. Зязюн, – практичний результат, з яким людина 
входить в самостійне життя і професійну діяльність, багато в чому 
визначатиме проектування і реалізація цих ситуацій в ході навчаль-
но-виховного процесу [205, с. 26]. Мова йде про моделювання в 
процесі професійної підготовки різних ситуацій, здатних замінити в 
навчальному процесі реальні. 
Основне дидактичне завдання тренінгу концептуально співвід-
носиться з ідеєю контекстного навчання, оскільки створює відпові-
дне навчальне середовище й моделює навчальні ситуації, які дозво-
ляють дослідити й відчути взаємозв’язок функціональних аспектів 
майбутньої діяльності, а не тільки засвоїти алгоритм виконання 
певних трудових операцій. 
Згідно з програмою спецкурсу формування комунікативної ку-
льтури фахівців сфери обслуговування мета тренінгу полягає: в 
розвитку здатності будувати оптимальні міжособистісні стосунки у 
професійній сфері; освоєнні технологій конструктивного діалогу; 
виробленні умінь говорити і слухати, встановлювати зворотний 
зв’язок у процесі спілкування, прилаштовуватися до партнера за 
допомогою невербальної комунікації; вдосконаленні навичок одно-
часного включення у декілька справ, швидкої реакції, адаптації й 
уміння переключатися. 
Отже, реалізація цієї педагогічної умови передбачає: 
 спрямованість змісту спецкурсу на формування комунікатив-
ної свідомості особистості, вдосконалення комунікативних знань, 
умінь і навичок, які визначатимуть комунікативні дії фахівця й ко-
ординуватимуть систему його комунікативних цінностей; 
 закріплення у свідомості учнів морально-етичних засад про-
фесійно-комунікативної міжособистісної взаємодії; 
 забезпечення майбутніх фахівців сфери обслуговування ко-
мунікативними знаннями і практичними уміннями й навичками 
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виконання професійних обов’язків у реальних виробничих умовах 
на основі їх інтеріоризації в процесі професійної підготовки; 
 організацію особистісно-орієнтованої взаємодії всіх суб’єктів 
освітнього процесу з метою збагачення і систематизації цінностей, 
норм і знань, спрямованих на формування комунікативної культури 
учнів ПТНЗ. 
3. Розроблення й застосування цілісної методики формування 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ. 
Цілісність методики формування комунікативної культури фахі-
вців сфери забезпечується узгодженням її цільового, змістового й 
технологічного складників. Перший відображає вимоги щодо сфор-
мованості усіх структурних компонентів комунікативної культури 
майбутніх працівників сфери послуг, другий заснований на відборі 
змісту теоретичної підготовки і практичних завдань, які сприяють 
успішному формуванню цих компонентів, третій – визначає форми, 
методи і технології формування комунікативної культури.  
Основним завданням методики формування комунікативної ку-
льтури фахівців сфери обслуговування є досягнення оптимального 
поєднання теоретичної та практичної підготовки, послідовність 
цього процесу, розвиток в учнів внутрішньої потреби і мотивації 
вдосконалення комунікативних якостей з урахуванням особливос-
тей обраної професії. Її сутність полягає у відображенні характеру 
педагогічного впливу на формування комунікативної культури фа-
хівців сфери обслуговування у процесі професійної підготовки. При 
розробленні методики формування комунікативної культури ми 
враховували, що вона повинна: 
 охоплювати різні форми організації навчального процесу з 
метою зацікавити учнів, викликати в них позитивні емоції та стиму-
лювати мотивацію щодо вдосконалення професійно-комунікатив-
них якостей; 
 передбачати рефлексію суб’єктів навчального процесу та їх 
включеність у навчально-комунікативну діяльність, спрямовану на 
досягнення належного рівня комунікативної культури; 
 поєднувати традиційні та інноваційні педагогічні технології з 
метою формування навичок комунікативної поведінки у професій-
ній діяльності, а також опанування комп’ютерних програм, адапто-
ваних до специфіки сфери обслуговування; 
 надавати учням широкі можливості для творчого застосуван-
ня набутих знань, умінь і навичок у реальних і змодельованих виро-
бничих комунікативних ситуаціях. 
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Упровадження в практику професійної підготовки фахівців сфе-
ри обслуговування авторської методики має на меті формування 
особистісно-рефлексивного, гносеологічно-когнітивного, операцій-
но-технологічного і професійно-адаптивного компонентів комуніка-
тивної культури як інтегрального особистісного утворення, що ґру-
нтується на симбіозі професійно-комунікативних знань, системи 
комунікативних цінностей, потреб і мотивів особистості, які відо-
бражаються в її професійній комунікативній діяльності. 
Отже, розроблення й застосування цілісної методики формуван-
ня комунікативної культури фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ 
передбачає: 
 цілеспрямоване використання пізнавально-виховного потен-
ціалу загальноосвітніх, загальнопрофесійних і професійно орієнто-
ваних дисциплін і виробничої практики на формування в учнів осо-
бистісно-рефлексивного, гносеологічно-когнітивного, операційно-
технологічного і професійно-адаптивного компонентів комунікати-
вної культури шляхом встановлення тісних міжпредметних зв’язків; 
 зорієнтованість змісту, форм, методів і технологій формуван-
ня комунікативної культури фахівців сфери обслуговування на ви-
роблення системи внутрішніх засобів регуляції комунікативних дій; 
 контекстний характер навчального процесу, тобто відтворен-
ня способів комунікативної взаємодії фахівця сфери обслуговування 
в ситуаціях, що можуть виникнути у професійній діяльності; 
 організація педагогічно доцільного відбору форм і методів 
навчання для забезпечення суб’єкт-суб’єктної взаємодії як моделі 
професійних відносин; 
 формування готовності виконувати професійну діяльність на 
основі практичного застосування комплексу комунікативних умінь, 
навичок міжособистісної комунікативної взаємодії, відбору профе-
сійно-значущої інформації, в тому числі з використанням інформа-
ційно-комунікаційних технологій. 
Таким чином, упровадження авторської методики, яка буде де-
тальніше висвітлена в наступному розділі, сприяє ефективному 
розвитку комунікативної культури фахівців сфери обслуговування 
та «суб’єкт-суб’єктній» взаємодії у професійній сфері. 
4. Цілеспрямоване включення комунікативних компетенцій у на-
вчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання. 
Особливістю підготовки майбутніх фахівців у закладах профте-
хосвіти є домінування її практичної складової: значну частину на-
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вчального часу (до 60%) відведено на професійно-практичну підго-
товку, яка передбачає виробниче навчання, виробничу практику на 
робочих місцях і переддипломну (передвипускну) практику на під-
приємствах. 
Вивчення програми теоретичного курсу та отримання практич-
них умінь і навичок, навіть у найкращих майстернях навчальних 
закладів, обладнаних сучасним устаткуванням, не завжди дає учням 
можливість реально уявити виробничий процес на підприємстві, 
оскільки неможливо відтворити відповідні умови професійної дія-
льності. Стосовно фахівців сфери обслуговування цей аспект підси-
люється ще й тим, що досить важко об’єктивно змоделювати кому-
нікативну взаємодію з клієнтом і створити універсальний шаблон 
комунікативної поведінки під час надання послуги. Дослідження 
готовності випускників ПТНЗ сфери обслуговування до професій-
но-комунікативної взаємодії свідчать про те, що майже третина із 
них має досить серйозні проблеми у професійному спілкуванні та 
стосунках із суб’єктами професійної діяльності [503]. Усуненню 
цих недоліків має сприяти цілеспрямоване включення комунікатив-
них компетенцій у навчально-виробничу діяльність майбутніх фахі-
вців сфери обслуговування як педагогічна умова формування їхньої 
комунікативної культури. Цьому сприятиме максимальне набли-
ження структури навчально-виробничого процесу до реальних ви-
робничих умов, внаслідок чого підвищиться й ефективність психо-
логічної адаптації учнів у виробничій системі. 
Основи професійно-комунікативної майстерності майбутнього 
фахівця закладаються під час виробничого навчання, з яким тісно 
пов’язаний процес професійно-теоретичної підготовки. Причому, – 
зазначає А. В. Литвин, – від рівня професійно-теоретичних знань і 
вмінь учнів прямо пропорційно залежить їхнє бажання проходити 
практику в реальних виробничих умовах, і тривалість процесу адап-
тації на виробництві. Зважаючи на це, виробниче навчання за жод-
них умов не повинно випереджати спецтехнологію, а має узгоджу-
ватися з нею. Крім того, воно має ґрунтуватися на формуванні про-
фесійно значущих якостей широкого та вузькопрофесійного плану, 
інтегруванні професійних, особистісних і соціальних компетенцій у 
професійно-особистісній моделі фахівця [296, с. 60, 63]. Вважаємо, 
що формування комунікативної культури, як умови реалізації про-
фесійної компетентності в комунікативній діяльності та засобу осо-
бистісного і професійного зростання фахівців сфери обслуговуван-
ня, потрібно обов’язково включити до завдань навчально-вироб-
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ничої діяльності, під час якої в учнів розвиватиметься інтерес до 
обраної професії, мотивація щодо самовдосконалення в ній, форму-
ватиметься їхня готовність до виконання професійних функцій на 
робочих місцях в закладах сфери обслуговування. 
Наступною ланкою професійно-практичної підготовки майбут-
ніх фахівців є виробнича практика на підприємствах, мета якої по-
лягає у формуванні готовності випускників до безпосередньої про-
фесійної (трудової) діяльності на підприємствах та їхньої поступо-
вої адаптації до реальних виробничих умов. Під час виробничої 
практики провідна роль належить засвоєнню складних професійних 
умінь і навичок, а також опануванню вмінь, пов’язаних із самовдос-
коналенням і самостійним здобуванням нових знань [296, с. 61]. У її 
ході майбутні фахівці сфери обслуговування готуються не лише до 
роботи за обраною професією, а й до майбутніх виробничих відно-
син, які передбачають комунікативну взаємодію в різних статусно-
рольових позиціях (див. підрозд. 2.5). Саме в умовах виробництва 
учні мають можливість усвідомити соціальний та особистісний сенс 
навчально-виробничої й трудової діяльності. Організація виробни-
чої практики учнів ПТНЗ передбачає використання методів і засобів 
навчання, які відповідають принципам, цілям і завданням навчання 
та дозволяють реалізувати активні форми навчально-виробничої 
діяльності учнів [296, с. 62]. У такому контексті виробничу практи-
ку розглядають як особливу дисципліну, що діалектично поєднує 
навчальну і виробничу діяльність, дає учневі можливість підтверди-
ти правильність обраного професійного майбутнього. Під час її 
проходження майбутній фахівець може перевірити рівень своєї го-
товності до професійної діяльності в умовах реальних виробничих 
ситуацій: навчитися роботі в команді, субординації, самостійно 
приймати рішення, аргументувати правильність своїх висновків 
перед керівником практики. Усе це відбувається в умовах комуніка-
тивної взаємодії як з керівником практики, членами колективу підп-
риємства з надання послуг, яке приймає практиканта, так і безпосе-
редньо з клієнтами цього закладу тощо. 
Таким чином, у процесі виробничої практики підвищується рі-
вень кваліфікації майбутніх фахівців, вдосконалюються трудові 
вміння і навички в ході самостійної роботи учнів на підприємстві, 
виховуються професійно важливі якості, серед яких одне з провід-
них місць займає комунікативна культура. Тому включення в на-
вчально-виробничу практику майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання набутих особистісно-рефлексивних, гносеологічно-когнітив-
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них і операційно-технологічних комунікативних компетенцій 
(розд. 2) сприятиме поглибленню комунікативних знань, закріплен-
ню умінь і навичок міжособистісної комунікативної взаємодії, від-
бору професійно-значущої інформації тощо, що реалізуватиметься у 
виробленні й розвитку соціально-адаптивної, статусно-рольової 
компетенції та компетенції самопрезентації, які складають профе-
сійно-адаптивний компонент комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування. 
Отже, цілеспрямоване включення комунікативних компетенцій 
у навчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців сфери обслу-
говування передбачає: 
 активізацію професійно-комунікативної взаємодії у процесі 
виробничого навчання; 
 залучення майбутніх фахівців до самореалізації в навчально-
му діалозі; 
 вдосконалення набутих комунікативних знань і практичних 
навичок у реальних виробничих умовах підприємств сфери обслу-
говування; 
 оптимізацію процесу адаптації майбутнього фахівця сфери 
обслуговування в трудовому колективі підприємства. 
Реалізація запропонованих педагогічних умов дозволить ство-
рити навчальне середовище, яке сприятиме єдності освітнього та 
культурного простору, зміцненню міжособистісних стосунків у 
навчальних групах, а також між учнями й викладачами в процесі 
формування комунікативної культури. Крім того, аналіз власних 
комунікативних здібностей на основі засвоєння навчальної інфор-
мації про необхідні для розвитку комунікативної культури особис-
тісні якості, спостереження за роботою досвідчених працівників 
сфери обслуговування в період виробничої практики сприятиме 
усвідомленню майбутнім фахівцем необхідності розвитку власної 
комунікативної культури для досягнення успіху в професійній сфері. 
Створення таких педагогічних умов спрямоване на досягнення 
основної мети – формування у майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання комунікативної культури, ставлення до неї як до важливого 
чинника успішної професійної діяльності, усвідомлення необхідно-
сті професійного самовдосконалення через її розвиток, забезпечення 
готовності особистості до майбутньої професійної діяльності з ура-
хуванням сучасних вимог суспільства до сфери обслуговування. 
Отже, формування комунікативної культури майбутніх праців-
ників сфери обслуговування у процесі професійної підготовки в 
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ПТНЗ на основі запропонованих педагогічних умов дозволить оп-
тимізувати діяльність закладів профтехосвіти, які готують фахівців 
для сфери послуг, внаслідок чого підвищиться конкурентоспромо-
жність випускників на ринку праці. 
Обґрунтовані концептуальні основи та педагогічні умови дали 
змогу побудувати адекватну до нагальних і перспективних завдань 
професійно-технічної освіти модель формування комунікативної 
культури фахівців сфери послуг у ПТНЗ, якій присвячений наступ-
ний підрозділ. 
 
3.3 Модель формування комунікативної культури фахівців  
сфери обслуговування у ПТНЗ 
У контексті культурологічної парадигми освітній процес мис-
литься як співтворчість, співрозвиток, діалог, у ході якого освоєння 
соціокультурного досвіду, розвиток здібностей, особистісних і про-
фесійно важливих якостей майбутніх фахівців підпорядковується 
вищій меті – сприяти молодій людині в саморозвитку й духовному 
зростанні. «Складовими цієї глобальної мети є створення умов для 
розвитку суб’єктності, життєтворчості, особистісних функцій зрос-
таючої людини, підтримка самопізнання, самовизначення, самореа-
лізації» [316]. Освіту не можна відділяти від соціокультурного кон-
тексту з притаманними йому моделями діяльності, комунікації та 
соціальних відносин, адже завдяки цим зв’язкам формуються когні-
тивні стереотипи, спосіб мислення, які мають втілюватися в діяль-
ності. Це неминуче приводить до необхідності нового осмислення 
сутності освітнього простору, його проектування та моделювання 
[117, с. 1]. Урахування при цьому специфічних особливостей педа-
гогічного процесу дозволяє створити простір, який сприяє досяг-
ненню його основних цілей щодо особистісного розвитку його уча-
сників, створенню психологічно комфортного клімату і творчої 
атмосфери, що підвищує працездатність його суб’єктів, формує в 
них мотивацію саморозвитку та досягнення. 
Характерною ознакою модернізації освітньої галузі є викорис-
тання методу моделювання як найбільш адекватного способу пошу-
ку оптимального вирішення поставлених завдань, оскільки він до-
зволяє відтворити цілісність об’єкту та спрогнозувати його перспек-
тиви. Взаємозв’язок педагогічної науки і практики, який сприяє 
розширенню культурно-освітнього простору та поглибленню його 
змісту, свідчить про актуальність цього методу і необхідність його 
впровадження в педагогічний процес. 
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Створення моделі формування комунікативної культури майбу-
тніх фахівців сфери обслуговування потребує передусім з’ясування 
сутності поняття «модель». 
У філософії модель (від англ. model, франц. modele, лат. modulus 
– міра, зразок, норма) визначається як аналог (схема, структура, 
знакова система) визначеного фрагменту природної чи соціальної 
реальності, продукту людської культури, концептуально-теоретич-
ного утворення – оригіналу [253]; предметна, знакова чи мисленнє-
ва система, що відповідно відтворює, імітує чи відображає певні 
характеристики (властивості, ознаки, принципи внутрішньої органі-
зації або функціонування) оригіналу [570, с. 392]; уявна чи матеріа-
льно втілена система, яка відтворює об’єкт дослідження і здатна 
замінити його таким чином, що й сама стає джерелом нової дослід-
ницької інформації [264]. 
За визначенням Р. Ю. Шеннона, модель є уявленням об’єкта, 
системи або ідеї в формі, яка відрізняється від самої цілісності та 
може слугувати для пояснення і кращого розуміння об’єкта, або для 
передбачення і (або) відтворення характеристик, які визначають 
його поведінку [603]. Основна характеристика моделі полягає у 
спрощенні реальної життєвої ситуації, до якої вона застосовується, 
коли всі несуттєві чинники відходять на другий план. Тому, за 
Р. Ю. Шенноном, модель допомагає вирішити будь-які проблеми. 
Визначенню цього поняття та використанню його в педагогіч-
них дослідженнях приділена увага у працях О. М. Дахіна [148], 
І. А. Зязюна [399], О. М. Новікова [367], В. С. Пікельної [409], 
В. М. Полонського [426], Г. А. Шандригось [592], В. О. Штоффа 
[607] та ін. Для зручності осягнення змісту визначень моделі в педа-
гогічній науці подаємо їх у табл. 3.3. 
Як видно з таблиці, модель є системою, яка: відповідає дослі-
джуваному об’єкту, відрізняється цілеспрямованістю, нейтральніс-
тю до суб’єктивних оцінок і переваг учасників моделювання, абст-
рагуванням від деяких деталей і параметрів системи-оригіналу 
(В. О. Штофф [607, с. 19]); зберігає суттєві для поставленої мети 
властивості об’єкта дослідження (В. І. Нікіфоров, О. І. Суригін [359, 
с. 51–52]); є подібною до досліджуваного об’єкта (або явища) та 
відображає й відтворює у спрощеному вигляді його структуру, вла-
стивості, взаємозв’язки і відносини між його елементами 
(О. М. Дахін [148, с. 22]); дає нову інформацію про досліджуваний 
об’єкт (О. М. Новіков [367, с. 82]). В. С. Пікельна вважає, що мо-
дель має підпорядковуватись певній структурі та використовуватись 
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для вивчення або перетворення реального світу [409]. До сутнісних 
ознак моделі вона відносить об’єктивну аналогію та максимально 
наближене відтворення оригіналу. 
Таблиця 3.3 
Визначення поняття «модель» у педагогіці 
Визначення Автори 
Штучно створена або обрана дослідником систе-
ма у вигляді схем, конструкцій, знакових форм 
або формул, яка відображає та відтворює в спро-
щеному вигляді структуру, властивості, взає-
мозв’язки й відносини між елементами досліджу-
ваного явища чи об’єкта 
О. М. Дахін  
[148, с. 22]. 
Матеріальна або ідеальна система, запроваджена 
замість реального об’єкта в процесі дослідження і 
побудована так, що зберігає суттєві для поставле-
ної мети властивості об’єкта 
В. І. Нікіфоров, 
О. І. Суригін 
[359, с. 51–52]. 
Допоміжний об’єкт, обраний або перетворений в 
пізнавальних цілях, який дає нову інформацію 
про основний об’єкт  
О. М. Новіков  
[367, с. 82]. 
Заміщення досліджуваного об’єкта іншим, спеці-
ально для цього створеним; теоретичний метод 
дослідження процесів і станів за допомогою їх 
реальних (фізичних) або ідеальних, насамперед, 
математичних моделей  
В. М. Полонський 
[426, с. 104]. 
Речова, знакова або мислена система, яка відтво-
рює, імітує, відображає принципи внутрішньої 
організації або функціонування об’єкта, його 
властивості, ознаки чи характеристики 
Г. А. Шандригось 
[592]. 
Мисленнєво уявлена або матеріально реалізована 
система, яка, відображаючи або відтворюючи 
об’єкт дослідження, здатна заміщати його таким 
чином, що її вивчення дає нову інформацію про 
об’єкт 
В. О. Штофф  
[607, с. 19]. 
Ідеальна система, вивчення якої дає змогу здобу-
ти інформацію про реальну педагогічну систему в 
єдності її структурного, функціонального, інфор-
маційного елементів  
Г. Д. Щекатунова 
[610, с. 37]. 
 
Модель у наукових дослідженнях виконує теоретичну і практи-
чну функції. Перша дає можливість реалізувати специфічний образ 
дійсності відповідно до діалектичних закономірностей її розвитку, а 
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друга дозволяє описати модель як інструмент і засіб наукового по-
шуку. Узагальнення функцій моделі у психолого-педагогічних дос-
лідженнях знаходимо в дисертації О. М. Гомонюк [123, с. 312], де 
відзначається, що модель компактно організовує факти, визначає їх 
взаємодію та структуру; має суттєве практичне значення для плану-
вання експерименту; дозволяє визначити конкретну форму застосу-
вання модельованої системи; може бути базою для кількісних роз-
рахунків. Вибір моделювання як методу дослідження ґрунтується на 
тому, що модель дає змогу виявити залежності між підсистемами 
досліджуваної системи. 
Специфічними функціями моделі є дескриптивна, прогностична 
і нормативна [147; 371; 442, с. 274]. Дескриптивна функція полягає 
в тому, що за рахунок абстрагування модель дозволяє досить просто 
пояснити спостережувані явища і процеси. Наприклад, дескриптив-
на функція моделі формування комунікативної культури майбутніх 
фахівців сфери обслуговування полягає в тому, щоб за рахунок абс-
трагування від реалій кожного окремого навчального закладу пояс-
нити специфіку та зміст означеного процесу, а також дати можли-
вість досліднику встановити суттєві змістові характеристики кому-
нікативної культури фахівців сфери обслуговування як професійно 
важливої якості. Прогностична функція моделі відображає її мож-
ливість передбачати майбутній розвиток подій в межах досліджува-
ного явища. Так, у випадку моделювання процесу формування ко-
мунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування за 
допомогою цієї функції можна передбачити перспективний розви-
ток її окремих компонентів як найбільш значущих для фахівців цієї 
галузі. Нормативна функція дозволяє не лише описати існуючу 
систему, а й побудувати її нормативний образ – бажаний з точки 
зору суб’єкта, інтереси і переваги якого відображені використову-
ваними критеріями. Отже, ця функція моделі дасть можливість по-
будувати бажаний ідеальний образ процесу вдосконалення профе-
сійної підготовки майбутніх фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ 
шляхом формування в них належного рівня комунікативної культу-
ри. Ці властивості ми враховували при побудові моделі формування 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування. 
Вимоги до моделі цілісного процесу формування досліджуваної 
якості викладені І. А. Зязюном [205, с. 24–25]. Відповідно до цих 
вимог модель повинна: по-перше, бути цілісною, тобто відображати 
проектування та реалізацію всієї послідовності процесу; по-друге, 
виявляти динаміку процесу, показуючи послідовну зміну його ета-
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пів, систему засобів вирішення завдань, умов ефективного досяг-
нення результатів; по-третє, реалізувати прагнення суб’єкта-
організатора органічно включатися в реальний педагогічний процес 
з метою формування в учнів певної якості, у тому числі в контексті 
всієї їхньої життєдіяльності. «Це можливо, – підкреслює І. А. Зязюн, 
– лише завдяки пильній увазі до цілісних властивостей формованої 
якості, властивостей, які й «сполучають» все організовуване для її 
розвитку зі всім контекстом життя вихованця, основними його уст-
ремліннями [205, с. 24–25]. Такий підхід цілковито корелює з одним 
із визначених в нашому дослідженні специфічних принципів фор-
мування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслу-
говування – принципом цілісності (див. підрозд. 3.1). 
Більш чітко окреслити проблему наукового дослідження, вста-
новити її взаємозв’язки з аналогічними проблемами, накреслити 
шляхи її вирішення і спрогнозувати результат, який дасть змогу 
перевірити гіпотезу дослідження дозволяє моделювання. У філосо-
фії моделювання визначають як: метод дослідження об’єктів на їх 
моделях – аналогах певного фрагмента природної чи соціальної реаль-
ності [568, с. 373]; побудова і вивчення моделей реально існуючих 
предметів і явищ (органічних і неорганічних систем, інженерних 
пристроїв, різних процесів – фізичних, хімічних, біологічних, соціа-
льних) і конструйованих об’єктів для визначення чи поліпшення їх 
характеристик, раціоналізації способів їх побудови, управління 
тощо [569 с. 381]; опосередкований метод пізнання об’єктів чи 
явищ, пряме вивчення яких є складним чи й неможливим [578]. 
У педагогічній науці теорія моделювання і проектування пред-
ставлена у працях Г. О. Балла [25], В. П. Беспалька [45], В. Ю. Би-
кова [55], В. В. Гузєєва [138], Р. С. Гуревича [144], О. М. Дахіна 
[148], Г. В. Єльникової [174], В. І. Загвязінського [178], В. В. Кра-
євського [268], Є. О. Лодатко [302], В. І. Міхєєва [343], В. М. Мо-
нахова [346], К. Є. Романової [460], Є. М. Степанова [541], Н. Ф. Та-
лизіної [550], В. А. Ясвіна [626] та багатьох інших. Моделювання в 
педагогіці відрізняється творчою спрямованістю конструктивно-
проектної, аналітико-синтетичної діяльності та має на меті відобра-
ження об’єкта (системи) в цілому або його окремих складових, які 
визначають функціональну спрямованість об’єкта (системи), забез-
печують стабільність його існування та розвитку [409]. 
У науково-педагогічній літературі зустрічаються поняття «ди-
дактичне моделювання» – система дій, яка забезпечує адекватне 
засвоювання (розуміння) модельованих властивостей, зв’язків і 
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відношень пізнаваного і перетворюваного об’єкта (І. А. Зязюн, 
Г. М. Сагач [200, с. 67] та ін.) і «педагогічне моделювання». Остан-
нє трактується як метод дослідження педагогічних явищ або фактів 
на аналогічних фрагментах педагогічної реальності; конструювання 
та вивчення динаміки моделей реальних педагогічних феноменів, а 
також штучно створених педагогічних ситуацій [460, с. 201]. Понят-
тя «педагогічне моделювання» відображає характеристики існуючої 
педагогічної системи у спеціально створеному об’єкті, який є педа-
гогічної моделлю [606, с. 81]. При цьому сутнісні для мети дослі-
дження елементи чи властивості об’єкта, що вивчається, перебува-
ють з ним у такому відношенні заміщення й подібності, що дозво-
ляють опосередкованим способом отримати знання про цей об’єкт 
[132, с. 120], а діалогічний, інтерактивний характер моделювання 
дає змогу глибше, точніше його розуміти [294, с. 227]. 
Для педагогіки характерне моделювання, яке дозволяє вивчати 
навчально-виховний процес як у статиці, так і в динаміці. Крім того, 
педагогічне моделювання дозволяє фіксувати зміни, що відбува-
ються в самому вихованцеві й засвідчують його розвиток. За слова-
ми І. А. Зязюна, воно передбачає «розуміння результату … як тран-
сформації самого суб’єкта – людини. У цьому випадку головними 
стають ‹…› тренування людських сил, їх самоактуалізація і вияви». 
У зв’язку з цим стратегічна мета педагогічного моделювання поля-
гає в організації процесу, що дає початок керованим змінам у соціа-
льному середовищі, а основне завдання – в розробленні стратегіч-
них траєкторій розвитку особистості, створенні ситуацій для розви-
тку особистісних функцій, реалізації педагогічних механізмів, що 
забезпечують ефективність цього процесу [205, с. 26]. Науковці 
наголошують на важливості спостереження за суб’єктами навчання 
в процесі моделювання [294, с. 228]. Це допомагає з’ясувати, які 
елементи мають головне значення, відкинути несуттєві деталі й 
орієнтуватися на отримані результати. 
У контексті нашого дослідження моделювання пов’язане з про-
ектуванням на психологічному, педагогічному, технологічному й 
організаційному рівнях. У зв’язку з цим ми будемо розглядати педа-
гогічне моделювання як напрям дослідження, наділений специфіч-
ними рисами, що відображають особливості модельованого явища – 
процесу формування комунікативної культури майбутніх фахівців 
сфери обслуговування.  
Побудова моделі формування комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування мала на меті створення ідеальної системи, 
203 
яка втілює абстраговану структуру й реальний проектований процес 
і дає змогу проводити на цій адекватній формалізованій схемі спо-
стереження за його розвитком, а також робити достовірні висновки 
[460, с. 201]. У пошуках найбільш доцільного варіанта її створення 
ми спиралися на описані в науково-педагогічній літературі підходи, 
науково-обґрунтоване передбачення майбутнього стану системи, 
розуміння тенденцій розвитку її основних складових. Характерною 
особливістю процесу формування комунікативної культури майбут-
ніх фахівців сфери обслуговування як системи є комплексний вплив 
кожного з її елементів на суб’єкт через застосування різних форм, 
способів, методів подання інформації відповідного змісту. А. В. Ли-
твин зауважує, що позитивні результати впливів детерміновані на-
лагодженням зворотних зв’язків, які дозволяють своєчасно вносити 
необхідні корективи в процес навчання, спрямовані на вдоскона-
лення системи формування знань, умінь, навичок їх застосування в 
учнів, а також необхідні для інформування педагогічних працівни-
ків про хід професійної підготовки [294, с. 230]. 
В «Енциклопедії професійної освіти» під редакцією С. Я. Бати-
шева розглядається модель підготовки фахівця. Вона визначається 
як система, котра відображає або відтворює існуючі чи проектовані 
структури, склад, зміст та організацію навчання фахівця, що забез-
печує їх реалізацію [615, с. 78]. У згорнутому вигляді ця модель 
представлена в навчальному плані й комплексі навчальних програм 
з відповідних дисциплін і видів практики, а її розгортання здійсню-
ється шляхом розкриття змісту навчальної інформації та визначення 
комплексу навчальних завдань для забезпечення формування знань і 
вмінь з метою розвитку професійно значущих особистісних якостей. 
В. О. Сластьонін вважає, що модель професійної підготовки має 
спиратися на професіограму (документ, в якому описується система 
вимог до фахівця в царині знань, умінь, особистісних якостей, здіб-
ностей та професійної майстерності) [6, с. 229]. З огляду на викла-
дене, важливою передумовою розроблення моделі формування ко-
мунікативної культури фахівців сфери обслуговування є аналіз їх-
ньої професійно-комунікативної діяльності з урахуванням прогнозу 
її розвитку. Її специфіка полягає передусім у необхідності осягнен-
ня сутності проблемної ситуації, з’ясуванні потреби клієнта та ви-
значенні шляхів її задоволення. Побудування конструктивних взає-
мин з клієнтом потребує особистісного залучення фахівця, його 
здатності розуміти інтереси й потреби іншої людини, усвідомлення 
необхідності впливати на поведінку споживача. Це означає певну 
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залежність працівника сфери обслуговування від партнерів по ко-
мунікативній взаємодії та передбачає його високу відповідальність 
за її результат. Урахування особливостей професійно-комуніка-
тивної діяльності фахівців сфери обслуговування дає можливість 
передбачити конкретні шляхи, засоби, методи та критерії станов-
лення особистісних якостей, необхідних для виконання професій-
них функцій [571, с. 19–20]. 
Отже, спираючись на авторитетні дослідження в галузі профе-
сійної освіти, можемо констатувати, що моделювання процесу фор-
мування певної професійно важливої якості (в нашій роботі – кому-
нікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування) має 
передусім передбачати вдосконалення особистості. 
Як свідчить аналіз наукових джерел, моделювання має здійсню-
ватися на наукових засадах системного підходу й теорії моделюван-
ня з урахуванням закономірностей і специфіки функціонування 
конкретного об’єкта [409], спиратися на основні принципи загальної 
теорії систем. Згідно з останньою система розглядається як цілісне 
утворення, сукупність певних елементів, одиниць, частин, об’єд-
наних загальним принципом, призначенням [163, с. 246]. 
Найважливішими базовими принципами цієї теорії є принцип 
системності та принцип ізоморфізму. Перший зумовлює необхід-
ність спільного розгляду системи як цілого і як сукупності елемен-
тів, дослідження будь-якої частини системи разом із її зв’язками з 
іншими частинами та з зовнішнім середовищем і диктує необхід-
ність її ієрархічного дослідження. Другий – постулює наявність 
однозначної (власне ізоморфізм) чи часткової (гомоморфізм) відпо-
відності структури однієї системи структурі іншої, що дає змогу 
моделювати одну систему за допомогою іншої, подібної в деякому 
відношенні [593, с. 23–24]. Серед інших принципів загальної теорії 
систем важливими для створення моделі формування комунікатив-
ної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування є принципи: 
ієрархії (корисне введення ієрархії елементів та (чи) їхнє ранжиру-
вання, корисне виділення підсистем у системі та розгляд системи як 
сукупності підсистем); функціональності (спільний розгляд струк-
тури і функції системи з пріоритетом функції над структурою); роз-
витку (врахування динамічності системи, її здатності до розвитку, 
розширення, накопичення інформації, врахування невизначеності та 
випадковості при функціонуванні системи). 
Ураховуючи викладені принципи, ми також покладали в основу 
побудови моделі формування комунікативної культури фахівців 
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сфери обслуговування у ПТНЗ, а також її змістовно-смислового 
наповнення основні положення теорії педагогічного моделювання 
про те, що: 
 основними етапами педагогічного моделювання є: вибір його 
методологічних засад, якісний опис предмета дослідження, конс-
труювання моделі (уточнення залежності між основними елемента-
ми об’єкта, визначення його параметрів і критеріїв оцінювання ди-
наміки їх розвитку, вибір діагностичного інструментарію), застосу-
вання моделі та інтерпретація результатів моделювання; 
 логіка процесу педагогічного моделювання пов’язана з висуван-
ням ідей у межах певної системи цінностей, методологічних підходів 
і вирішенням визначених суперечностей та освітніх проблем; 
 об’єктом педагогічного моделювання можуть бути: педагогічна 
система, система управління освітою, система методичного й тех-
нологічного забезпечення чи система освітнього процесу [234]. 
Викладені положення логічно вимагають урахування основних 
принципів моделювання, які детермінують перспективність моделі, 
її тип і функції в педагогічному дослідженні. Ми опиралися на 
принципи, запропоновані О. Д. Шараповим, В. Д. Дербенцевим, 
Д. Є. Семьоновим [593, с. 57–58], які акцентують увагу на тому, що 
модель має бути адекватною, абстрагованою від другорядних дета-
лей та чинників, досягати компромісу між бажаною точністю ре-
зультатів моделювання і складністю самої моделі. Згідно з цими 
принципами модель має чітко відповідати меті дослідження; опису-
вати найважливіші для дослідника аспекти системи; відображати у 
спрощеному вигляді лише найсуттєвіші (з погляду дослідника) вла-
стивості оригіналу; достатньою мірою наближатися до оригіналу, 
але не копіювати його в деталях. 
Розроблена модель формування комунікативної культури фахів-
ців сфери обслуговування у процесі професійної підготовки в ПТНЗ 
є моделлю структурно-функціонального типу. Доцільність цього 
типу моделі зумовлена тим, що: виявлення сутності будь-якого 
об’єкта потребує визначення його структури; структурним моделям 
властиві різні рівні абстрактності, узагальненості й застосування; 
встановлення подібності моделі й оригіналу за частиною їх струк-
тур надає інформацію про функції моделі на основі функцій пред-
мета діяльності. Цілісність моделі забезпечується сукупністю її 
підсистем та єдністю структурних і функціональних компонентів. 
Зважаючи на те, що моделювання педагогічного процесу перед-
бачає не лише проектування, а й визначення шляхів упровадження 
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моделі в практику навчально-виховного процесу [595, с. 21], в стру-
ктурі моделі, яку ми розглядаємо як систему, було виділено цільову, 
концептуально-стратегічну, організаційно-проектувальну, процесуа-
льно-технологічну та контрольно-оцінювальну підсистеми (рис. 3.1). 
Цільова підсистема спрямована на обґрунтування й актуаліза-
цію моделі, спирається на соціальне замовлення суспільства на ви-
сококваліфікованих фахівців сфери обслуговування, яким властиві 
самостійність, соціальна і професійна відповідальність, готовність у 
мінімальний термін адаптуватися й ефективно виконувати профе-
сійну діяльність. Її центральною ланкою є мета проектованої моделі 
– підвищити якість професійної підготовки майбутніх фахівців сфе-
ри обслуговування у закладах профтехосвіти шляхом формування 
належної комунікативної культури, яка зумовлена особливостями 
сфери обслуговування, специфікою професійно-комунікативної 
діяльності фахівців даного профілю, та спирається на вимоги до 
них, відображені у Державних стандартах освіти. 
Сфера обслуговування є особливим видом людської діяльності, 
спрямованої на задоволення потреб клієнта через надання йому 
послуг. Вона характеризується високою динамічністю і чисельністю 
різних за змістом та емоційною напруженістю контактів. Сам про-
цес обслуговування поєднує діяльність, спілкування і взаєморозу-
міння, внаслідок чого реалізація професійних функцій фахівця від-
бувається у ході професійно-комунікативної діяльності. Тому фахі-
вці сфери обслуговування повинні: 
 розуміти поведінку клієнтів з метою вибору найкращого 
способу їх обслуговування; 
 свідомо регулювати власну поведінку; 
 адекватно ставитися до поведінки своїх колег для надання їм (у 
разі необхідності) допомоги і підтримки; 
 обирати доцільну стратегію комунікативної поведінки у 
процесі обслуговування; 
  враховувати психологічні особливості клієнтів різних типів і 
підбирати відповідні комунікативні методи роботи з ними. 
З огляду на викладене, специфіка професійно-комунікативної 
діяльності фахівців сфери обслуговування полягає в тому, що вони 
мають з’ясувати потреби клієнта, збагнути сутність проблемної 
ситуації та визначити шляхи її вирішення; особисто залучитися до 
конструювання взаємин з клієнтом на засадах взаєморозуміння. 
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Рис. 3.1 Модель формування комунікативної культури фахівців  
сфери обслуговування  
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Необхідність впливати на поведінку споживачів послуг ставить 
працівника в певну залежність від них і накладає на нього високу 
відповідальність за результат комунікативної взаємодії. Отже, ці-
льова підсистема є провідною при проектуванні системи, оскільки 
визначає сутність інших підсистем моделі. 
Концептуально-стратегічна підсистема репрезентує вихідні 
методологічні та психолого-педагогічні положення процесу форму-
вання комунікативної культури фахівців сфери обслуговування. 
Основними методологічними підходами є: культурологічний, у 
світлі якого комунікативна культура фахівця сфери обслуговування 
є професійно-особистісною якістю, сутність якої відображає загаль-
ну культуру його особистості та впливає на ефективність професій-
ної діяльності; аксіологічний, що передбачає вплив на формування 
комунікативних якостей майбутніх фахівців сфери обслуговування 
як професійно ціннісних, опанування якими забезпечить їх транс-
формацію з особистісно значущих у професійно значущі; особисті-
сно-орієнтований, який акцентує увагу на розвитку мотивації само-
реалізації, розкритті особистісного потенціалу учнів, встановленні в 
навчальному середовищі суб’єкт-суб’єктних відносин як моделі 
майбутньої професійно-комунікативної діяльності; синергетичний, 
спрямований на усвідомлення учнями необхідності професійного 
саморозвитку, самовиховання і самовдосконалення; діяльнісний, що 
розглядає комунікативну культуру майбутніх фахівців сфери обслу-
говування як інструмент успішної професійної діяльності, переду-
мову і мету самореалізації в ній особистості професіонала; компете-
нтнісний, як основу формування умінь і навичок для успішного 
виконання певних комунікативних завдань у реальній комунікатив-
ній ситуації, пошуку рішень для усунення труднощів, що виникають 
у процесі спілкування під час виконання професійної діяльності. 
Провідними теоретичними положеннями, які зумовлюють конс-
труювання моделі, є закономірності формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування (див. підрозд. 3.1). Вони 
відображають розуміння комунікативної культури як суспільного й 
індивідуально-особистісного явища та необхідність її формування у 
майбутніх фахівців сфери обслуговування як цілісної професійно-
особистісної характеристики з метою підвищення їхньої конкурен-
тоздатності та забезпечення їхнього саморозвитку в професійній 
діяльності. Сформульовані закономірності пов’язані із загальноди-
дактичними принципами (розвивального і виховного характеру 
навчання, науковості, систематичності й послідовності, доступності, 
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зв’язку теорії з практикою, індивідуалізації) та принципами профе-
сійної освіти (професійної спрямованості навчання, випереджуваль-
ного характеру професійної підготовки, фундаменталізації освіти, 
технологічності, інформатизації) і покладені в основу специфічних 
принципів формування комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування (культуровідповідності, гуманізації та гуманітари-
зації навчання, саморозвитку, суб’єктності, єдності свідомості та 
діяльності, цілісності). 
Стрижнем організаційно-проектувальної підсистеми є струк-
тура комунікативної культури фахівців сфери обслуговування, яка 
включає чотири взаємопов’язані компоненти. Останні, в свою чер-
гу, містять відповідні комунікативні компетенції: особистісно-реф-
лексивний (об’єднує мотиваційно-ціннісну, особистісно-комуніка-
тивну і комунікативно-рефлексивну компетенції), гносеологічно-
когнітивний (утворює єдність гностичної, мисленнєвої й перцепти-
вної компетенцій), операційно-технологічний (складають лінгво-
комунікативна, коннективно-операційна та інформаційно-техноло-
гічна компетенції) і професійно-адаптивний (єдність соціально-
адаптивної, статусно-рольової компетенції та компетенції самопре-
зентації). 
Ця підсистема пов’язана також із педагогічними умовами реалі-
зації нашої моделі (зорієнтованість процесу формування комуніка-
тивної культури на розвиток особистості майбутніх фахівців сфери 
обслуговування; упровадження в ПТНЗ, які готують фахівців цього 
профілю, спецкурсу «Основи професійного спілкування фахівців 
сфери обслуговування»; розроблення й застосування цілісної мето-
дики формування комунікативної культури фахівців сфери обслуго-
вування в ПТНЗ; цілеспрямоване включення комунікативних ком-
петенцій у навчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців 
сфери обслуговування), які відображають ресурси та провідні чин-
ники, що позитивно впливатимуть на взаємодію елементів системи 
формування комунікативної культури фахівців сфери обслугову-
вання в ПТНЗ, підтримуючи оптимальну організацію цього проце-
су. Визначені педагогічні умови, проаналізовані у підрозд. 3.2, за-
ймають одне з центральних місць у моделі та корелюють із компо-
нентами комунікативної культури фахівців сфери обслуговування. 
Процесуально-технологічна підсистема включає методику 
формування комунікативної культури фахівців сфери обслугову-
вання в ПТНЗ як цілісного особистісного утворення, що поєднує 
професійно-комунікативні знання, систему комунікативних ціннос-
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тей, потреб і мотивів особистості, які реалізуються в її професійній 
комунікативній діяльності. Зміст, форми, методи і технології фор-
мування й розвитку комунікативної культури фахівців сфери обслу-
говування, які будуть висвітлені в наступному розділі нашого дос-
лідження, визначалися з урахуванням її функцій. Останні полягають 
у тому, що професійна комунікативна культура працівника сфери 
обслуговування: оптимізує становлення особистості в конкретному 
соціумі; відображає позицію особистості щодо потреб взаємодії з 
іншими; визначає рівень успішності й ефективності роботи підпри-
ємств із надання послуг; слугує засобом особистісного і професій-
ного зростання фахівця; реалізує його професійну компетентність у 
фаховій діяльності. 
Неважко помітити, що усі названі функції комунікативної куль-
тури забезпечують передусім розвиток особистості фахівця у про-
цесі професійної підготовки в ПТНЗ, який має відбуватися поетап-
но. Етапи формування комунікативної культури – усвідомлення, 
пізнання, актуалізації, адаптації – відповідають її компонентам, 
узгоджуються з педагогічними умовами, передбачають наступність 
і взаємозумовленість розвитку належних комунікативних компетенцій. 
Контрольно-оцінювальна підсистема відображає вимоги до 
якості професійної підготовки майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання у ПТНЗ, визначеної Державним стандартом та іншими норма-
тивними документами. Ця підсистема пов’язана зі створенням діаг-
ностичного апарату, який дозволяє визначити рівень комунікативної 
культури випускників, включає критерії, показники й методи оці-
нювання комунікативної культури, рівні її розвитку в учнів, а також 
очікуваний результат упровадження й реалізації побудованої моделі 
– підготовка фахівця сфери обслуговування з належним рівнем ко-
мунікативної культури. 
Ми пропонуємо виділити чотири рівні сформованості комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування: недо-
статній, базовий, функціональний та креативний. Усі вони взаємо-
пов’язані, при цьому кожен попередній зумовлює наступний, що 
забезпечує послідовність розвитку досліджуваної якості в учня так 
само, як і при переході з етапу на етап. Так, перехід на вищий рівень 
розвитку комунікативної культури свідчить про здатність учня до 
якісної зміни, що при актуалізації внутрішніх і зовнішніх ресурсів 
дозволяє йому більш ефективно виконувати професійно-комуніка-
тивну діяльність, конструювати комунікативну взаємодію в ході 
обслуговування. 
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Отже, ми побудували й обґрунтували модель, яка відображає 
педагогічні цілі, концептуальні засади, завдання, пріоритети й умо-
ви організації та здійснення процесу формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування підчас навчання в ПТНЗ. 
У логіко-змістовому сенсі розроблену модель можна оцінювати як 
інструмент оптимізації професійної підготовки фахівців сфери об-
слуговування з метою підвищення рівня їхньої професійної майсте-
рності. 
 
Висновки до третього розділу 
Одним із ключових напрямів державної освітньої політики ви-
знана переорієнтація освітніх цілей на потреби особистості. Мето-
дологічним підґрунтям цього процесу є гуманістична парадигма, 
згідно з якою професійна освіта має не лише забезпечити майбутніх 
фахівців потрібними для виконання своєї виробничої функції знан-
нями і вміннями, а й сформувати в них необхідні особистісні та 
професійні якості, сприяти їхній адаптації до суспільного життя, 
створити підґрунтя для подальшого саморозвитку. 
Провідна роль сфери обслуговування в економічній структурі 
суспільства та її особливості, загострення конкуренції на ринку 
праці вимагає вдосконалення професійної підготовки фахівців цього 
профілю у системі профтехосвіти, що дасть можливість гарантувати 
випускникам ПТНЗ конкурентоспроможність отриманої кваліфікації. 
Серед вимог передових підприємств сфери обслуговування до 
молодих працівників домінують вміння організувати комунікативну 
взаємодію на професійному рівні, здатність впливати на клієнта з 
метою досягнення найкращого результату, підтримка позитивного 
іміджу підприємства. Ці вимоги реалізуються у процесі професійно-
комунікативної діяльності працівника закладу сфери послуг. 
Зважаючи на це, важливим чинником особистісного становлен-
ня та оптимізації професійної діяльності фахівців сфери обслугову-
вання, базовим компонентом їхньої загальної культури і професій-
ної компетентності, засобом створення внутрішнього світу особис-
тості професіонала та забезпечення її готовності до життєвого само-
визначення є комунікативна культура, оскільки вона відображає 
життєві ідеали й цінності людини та є умовою досягнення гармонії з 
собою і навколишнім світом. 
Концептуальні засади формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування у процесі професійної 
підготовки в ПТНЗ ґрунтуються на: положеннях Національної докт-
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рини розвитку освіти України у XXI столітті, Національної стратегії 
розвитку освіти в Україні на 2012–2021 роки, Концепції розвитку 
професійно-технічної (професійної) освіти в Україні, Концепції 
Державної цільової програми розвитку професійно-технічної освіти 
на 2011–2015 роки, Концепції проекту Закону України «Про Основ-
ні засади державної комунікативної політики»; теоріях наукового 
пізнання, самоактуалізації особистості, розвитку і саморозвитку її 
професійних, проблемного навчання та ін. 
Концептуальну значущість для нашого дослідження має ураху-
вання загальних педагогічних закономірностей і комплексу загаль-
нодидактичних принципів (розвивального і виховного характеру 
навчання, науковості, систематичності та послідовності, доступнос-
ті, зв’язку теорії з практикою, індивідуалізації) і принципів профе-
сійної освіти (професійної спрямованості навчання, випереджуваль-
ного характеру професійної підготовки, фундаменталізації освіти, 
технологічності, інформатизації). На цій основі сформульовані за-
кономірності формування комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування у процесі професійної підготовки в ПТНЗ, які до-
зволили визначити специфічні принципи формування комунікатив-
ної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування (культуро-
відповідності, гуманізації та гуманітаризації навчання, саморозвит-
ку, суб’єктності, єдності свідомості та діяльності, цілісності) відпо-
відно до культурологічного, аксіологічного, особистісно-орієнто-
ваного, синергетичного, діяльнісного та компетентнісного підходів. 
Урахуванням визначених закономірностей і принципів дало 
змогу обґрунтувати педагогічні умови, спрямовані на досягнення 
основної мети – формування у майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання комунікативної культури, ставлення до неї як до важливого 
чинника успішної професійної діяльності, усвідомлення необхідно-
сті професійного самовдосконалення через її розвиток, забезпечення 
готовності особистості до майбутньої професійної діяльності відпо-
відно до сучасних вимог суспільства до сфери обслуговування. До 
них належать: 
– зорієнтованість процесу формування комунікативної культури 
на розвиток особистості майбутніх фахівців сфери обслуговування 
(забезпечує особистісний розвиток і саморозвиток, сприяє творчому 
підходу в професійній діяльності, досягненню її максимальної ефе-
ктивності та результативності); 
– упровадження в ПТНЗ спецкурсу «Основи професійного спіл-
кування фахівців сфери обслуговування» (передбачає опанування 
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етичних правил і психологічних основ комунікативної взаємодії як 
загального підґрунтя розвитку духовних якостей майбутніх фахівців); 
– розроблення й застосування цілісної методики формування 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ 
(має на меті формування особистісно-рефлексивного, гносеологіч-
но-когнітивного, операційно-технологічного і професійно-адаптив-
ного компонентів комунікативної культури як цілісного особистіс-
ного утворення, що ґрунтується на поєднанні професійно-комуні-
кативних знань, системи комунікативних цінностей, потреб і моти-
вів особистості, які відображаються в її професійній комунікативній 
діяльності, створює умови для ефективного розвитку комунікатив-
ної культури фахівців сфери обслуговування як моделі «суб’єкт-
суб’єктної» взаємодії в професійній сфері); 
– цілеспрямоване включення комунікативних компетенцій в на-
вчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання (сприяє поглибленню комунікативних знань, закріпленню 
вмінь і навичок міжособистісної комунікативної взаємодії, відбору 
професійно-значущої інформації тощо). 
Для всебічного вивчення і спостереження за розвитком дослі-
джуваного процесу формування комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування створена динамічна модель, важливою пере-
думовою розроблення якої став аналіз їхньої професійно-кому-
нікативної діяльності з урахуванням прогнозу її розвитку. У її струк-
турі виділено цільову, концептуально-стратегічну, організаційно-
проектувальну, процесуально-технологічну та контрольно-оціню-
вальну підсистеми, які відображають педагогічні цілі, концептуальні 
засади, завдання, пріоритети й умови організації та здійснення про-
цесу формування комунікативної культури фахівців сфери обслуго-
вування під час професійної підготовки в ПТНЗ. Системотвірне 
ядро моделі становить єдність чотирьох компонентів комунікатив-
ної культури фахівця. Теоретична модель є дидактичним орієнти-
ром для побудови й реалізації процесу формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ, а також його нао-
чним відображенням, що виражає її цілісність і багатофункціональ-
ність. 
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РОЗДІЛ 4 
НАУКОВО-МЕТОДИЧНІЗАСАДИ ФОРМУВАННЯ  
КОМУНІКАТИВНОЇ КУЛЬТУРИ МАЙБУТНІХ ФАХІВЦІВ  
СФЕРИ ОБСЛУГОВУВАННЯ 
 
4.1 Методичні основи формування комунікативної культури  
майбутніх фахівців сфери обслуговування 
Поглиблення поняття комунікативної культури як соціально-
комунікативного явища на межі ХХ – ХХІ ст. вплинуло на суттєве 
зростання її ролі у формуванні особистості й індивідуальної свідо-
мості людини як суб’єкта, предмета і кінцевого продукту комуніка-
тивних процесів [22, с. 17]. У зв’язку з цим комунікативна культура 
випускника ПТНЗ є свідченням сформованості не лише системи 
його професійно-комунікативних знань, умінь і навичок, ціннісних 
орієнтацій, а й загальної та професійної культури, необхідних для 
успішної діяльності в сфері обслуговування. 
Основна мета професійно-технічної освіти полягає в підготовці 
кваліфікованого робітника відповідного рівня, конкурентоспромож-
ного на ринку праці, який вільно орієнтується у професії. Її досяг-
нення потребує визначення цілей та відбору змісту освіти, організа-
ції навчального процесу й оцінки його результатів на таких засадах: 
сутність освіти полягає в розвитку здатності учня самостійно вирі-
шувати проблеми в різних сферах і видах діяльності на основі вико-
ристання соціального досвіду, елементом якого є і його власний 
досвід; сенс організації освітнього процесу відображається у ство-
ренні умов для формування досвіду самостійного вирішення учнями 
пізнавальних, комунікативних, організаційних, моральних та інших 
проблем, що становлять зміст освіти [457, с. 2]. Викладені засадничі 
положення відображають один із провідних напрямів державної 
політики у галузі освіти – зорієнтованість освіти на потреби особис-
тості. Його реалізація має ґрунтуватися на знаннях особливостей 
індивідуального розвитку, можливостей, потреб учнів з метою їх 
урахування під час організації навчально-трудового процесу в 
ПТНЗ; забезпечувати розвиток і саморозвиток особистості кожного 
учня; сприяти виробленню в майбутніх фахівців навичок і внутріш-
ніх психологічних механізмів, необхідних для успішного спілку-
вання, навчання та праці на кожному етапі професійної підготовки 
[415, с. 161–162]. Звідси – у процесі формування комунікативної 
культури особливої значущості набуває системність і безперерв-
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ність педагогічного впливу на динаміку її сформованості. З огляду 
на це, завдання полягає в проектуванні педагогічної системи, яка 
забезпечить учневі знання, уміння й навички, сприятиме творчому 
саморозвитку й підвищенню його адаптивних можливостей, а також 
самореалізації в професійній діяльності. Це положення виступає 
стрижневою передумовою розроблення методики формування ко-
мунікативної культури майбутніх працівників сфери послуг, спря-
мованої на вирішення діалектичної суперечності між її наявним 
рівнем і потенційними можливостями використання освітнього 
простору в цьому процесі. 
У перекладі з грецької «μέθοδος» означає «шлях до чого-небудь, 
дослідження». Методика є сукупністю методів і прийомів доцільно-
го проведення будь-якої роботи [359, с. 42]. Нова філософська ен-
циклопедія визначає методику як фіксовану сукупність прийомів 
практичної діяльності, що призводить до заздалегідь визначеного 
результату [366]. У науковому пізнанні вона відіграє важливу роль в 
емпіричному дослідженні та концентрується на технічній стороні 
експерименту та регламентації дій дослідника. 
У педагогіці терміном «методика» позначають конкретні прин-
ципи, форми та засоби використання методів, за допомогою яких 
здійснюється більш глибоке пізнання різноманітних педагогічних 
проблем та їх вирішення [621, с. 103]. Основна функція методики 
полягає в організації дослідницької діяльності, що передбачає роз-
роблення її певних алгоритмів у конкретних умовах, з конкретним 
педагогічним об’єктом і використанням певної системи засобів. 
При проектуванні авторської методики формування комунікати-
вної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування ми врахо-
вували також, що якість професійної підготовки кваліфікованих 
робітників, їхній успішний прояв у трудовій практиці прямо пропо-
рційно залежать від рівня сформованості особистісних позицій до 
результатів власної життєвої та професійної діяльності [266, с. 105]. 
Відповідно до розробленої моделі методика формування кому-
нікативної культури майбутніх працівників сфери послуг відобра-
жена у процесуально-технологічній підсистемі (див. підрозд. 3.3). У 
структурі запропонованої системи ця підсистема відображає поря-
док спрямованої на учня ПТНЗ практичної реалізації змісту профе-
сійної освіти, зумовленої функціями комунікативної культури фахі-
вців сфери послуг. Вона ґрунтується на ідеях культурологічного, 
аксіологічного, особистісно-орієнтованого, синергетичного, діяль-
нісного й компетентнісного підходів до її формування, націлена 
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передусім на розвиток особистості учня, його мотивації до самоос-
віти й саморозвитку, уміння бути гнучким у процесі професійної 
взаємодії, готовності до постійного зростання, соціальної та профе-
сійної мобільності. 
Змістова частина методики формування комунікативної культу-
ри визначається вимогами Державних стандартів професійно-
технічної освіти та освітньо-кваліфікаційних характеристик фахів-
ців сфери обслуговування, що містять відбір системи знань, умінь і 
навичок, на основі якої соціокультурний світогляд особистості ква-
ліфікованих робітників набуває нового, якісного рівня і дає їм змогу 
швидко змінювати себе, адаптуватися до нових умов та вимог про-
фесійної діяльності [445, с. 10]. 
Професійна педагогіка розглядає зміст освітнього процесу, спи-
раючись на соціальне замовлення суспільства. У зв’язку з цим ви-
значення змісту методики формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування має ґрунтуватися на на-
вчальному матеріалі, який становить основи комунікативної підго-
товки, враховувати принципи відбору змісту та їх ієрархію в компо-
нуванні матеріалу. Проектування нашої методики здійснювалося 
відповідно до робочих навчальних планів для підготовки кваліфіко-
ваних робітників із професій «Офіціант», «Бармен», «Майстер рес-
торанного обслуговування», «Перукар» («Перукар-модельєр») [453; 
454; 455; 456] з урахуванням загальнодидактичних принципів, 
принципів професійної освіти та обґрунтованих специфічних прин-
ципів формування комунікативної культури (див. підрозд. 3.1). 
Необхідно відзначити зумовленість комунікативної культури 
учнів особливостями майбутньої професійно-комунікативної діяль-
ності, що визначає організацію самого процесу її формування під 
час професійної підготовки в ПТНЗ. У зв’язку з цим процесуально-
технологічний аспект формування комунікативної культури фахів-
ців сфери обслуговування передбачає доцільність, цілісність, пос-
туповість і поетапність організації. Результат цього процесу полягає 
у формуванні комунікативної культури фахівців сфери обслугову-
вання як якісної характеристики особистості, що виявляється в го-
товності учнів до використання набутих комунікативних компетен-
цій у майбутній професійній діяльності. 
Оскільки в нашому дослідженні комунікативна культура фахів-
ців сфери обслуговування розглядається як можливість реалізації 
їхньої професійної компетентності та засіб особистісного і профе-
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сійного зростання у фаховій діяльності, то її формування під час 
професійної підготовки спрямоване на: 
 вироблення в учнів мотиваційно-ціннісного ставлення до спіл-
кування, потреби вдосконалення власної комунікативної культури; 
 озброєння учнів професійно значущими знаннями норм і пра-
вил професійного спілкування, розвиток пізнавальних здібностей і 
потреб особистості, її здатності до ефективного сприймання та 
осмислення інформації; 
 актуалізацію готовності випускників ПТНЗ сфери обслугову-
вання виконувати професійну діяльність на основі практичного 
застосування комплексу комунікативних умінь, навичок міжособис-
тісної комунікативної взаємодії, добору професійно-значущої інфо-
рмації; 
 розвиток здатності застосування набутих комунікативних ком-
петенцій при виконанні професійно-комунікативних функцій у на-
вчально-виробничій діяльності. 
Усі ці завдання тісно взаємопов’язані: формування ціннісного 
ставлення до спілкування базується на потребі знань про комуніка-
тивну культуру і водночас неможливе без їх наявності, а розвиток 
комунікативних умінь і навичок, які ґрунтуються на знаннях, відпо-
відно, неможливий без прагнення до самовдосконалення у профе-
сійній діяльності. Зважаючи на це, цілісний процес формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
доцільно розглядати поетапно. Відповідно до структурних компо-
нентів комунікативної культури (див. розд. 2) та з урахуванням за-
вдань і педагогічних умов її формування (див. розд. 3) виокремлює-
мо у ньому чотири етапи: усвідомлення, пізнання, актуалізації та 
адаптації (див. табл. 4.1).  
Це виокремлення є умовним, оскільки методика спрямована на 
формування комунікативної культури як цілісної характеристики 
особистості фахівця сфери обслуговування, проте поетапність до-
зволить простежити взаємозалежність і взаємозумовленість струк-
турних компонентів комунікативної культури, динаміку їх станов-
лення і внутрішні взаємозв’язки, а також відобразити багатогран-
ність комунікативної культури як особистісного утворення. 
Як відомо з психології, в основі трансформації будь-яких став-
лень, виникнення готовності особистості до самоперетворення ле-
жить її мотіваційно-потребнісне ядро. Саме мотивація спричиняє 
поведінку й діяльність людини, надає їй доцільності, реалізуючи 
певні мотиви для досягнення мети.  
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Таблиця 4.1 
Етапи формування комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування 
Етапи  
формування  
комунікативної  
культури 
Компоненти 
комунікативної 
культури 
Педагогічні умови формування  
комунікативної культури  
фахівців сфери обслуговування 
Усвідомлення 
Особистісно-
рефлексивний 
Зорієнтованість процесу форму-
вання комунікативної культури 
на розвиток особистості майбут-
ніх фахівців сфери обслугову-
вання 
Пізнання 
Гносеологічно-
когнітивний 
Упровадження у ПТНЗ сфери 
обслуговування спецкурсу «Ос-
нови професійного спілкування 
фахівців сфери обслуговування» 
Актуалізації 
Операційно-
технологічний 
Розроблення й застосування цілі-
сної методики формування кому-
нікативної культури фахівців 
сфери обслуговування у ПТНЗ 
Адаптації 
Професійно-
адаптивний 
Цілеспрямоване включення ко-
мунікативних компетенцій у 
навчально-виробничу діяльність 
майбутніх фахівців сфери обслу-
говування 
 
Джерелом спонукальної сили мотиву, основна функція якого 
полягає в селекції потребнісних спонукань і формування спрямова-
ності діяльності, є потреби [73, с. 39]. Формування мотиву відбува-
ється у три стадії: виникнення потреби та первинного мотиву на 
основі прийняття значущого для особистості стимулу, який зробить 
цю потребу особистісною; активізація пошуку засобів задоволення 
потреби в реальних обставинах; встановлення конкретної мети і 
формування наміру її досягнення. Причому постановка конкретної 
мети пов’язана з передбаченням не лише засобів і шляхів задово-
лення потреби, а й результату цього процесу [390, с. 59–60]. У такий 
спосіб конкретний мотив перетворюється у свідоме навмисне спо-
нукання до дії та намір досягти поставленої мети. 
Відповідно, мотиваційно-ціннісна компетенція комунікативної 
культури передбачає передусім формування в учнів ціннісного ста-
влення до комунікативної діяльності, культури комунікативної вза-
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ємодії. Починаючи з етапу усвідомлення, ця компетенція вдоскона-
люється на кожному з наступних етапів, набуваючи різних статусів, 
залежно від мети. Наприклад, на першому етапі її формування є 
головною метою; на етапі пізнання – мотиваційно-ціннісна компе-
тенція підпорядковується його меті – накопиченню досвіду комуні-
кативної діяльності у вигляді знань, які, в свою чергу, підносять 
мотиви та потреби особистості на новий щабель; на етапі актуаліза-
ції останні реалізуються у процесі цілеспрямованого набуття прак-
тичних комунікативних компетенцій щодо організації й виконання 
комунікативної діяльності у професійній сфері; на етапі адаптації – 
відбувається вдосконалення знань, умінь і навичок та їх закріплення 
в безпосередній виробничій діяльності. 
Усвідомлення майбутніми фахівцями сфери обслуговування ро-
лі комунікативної культури для успішної професійній діяльності 
викликає в них потребу підвищення її рівня, спонукає до самороз-
витку й самовдосконалення, впливає на формування особистості та 
сприяє розкриттю її творчого потенціалу, виробленню прагнення до 
неперервного професійного розвитку. 
З огляду на це, метою першого етапу є формування в учнів 
ПТНЗ чіткого уявлення про комунікативну культуру як показник 
рівня їхнього професіоналізму, ціннісного ставлення до спілкуван-
ня, розвиток у майбутніх фахівців мотивації до вдосконалення вла-
сної комунікативної культури, самоосвіти й самовдосконалення, 
здатності до самооцінки й саморегуляції в міжособистісній комуні-
кативній взаємодії. Він спрямований передусім на усвідомлення 
необхідності формування комунікативної культури на особистісно-
рефлексивних засадах (див. підрозд. 2.2) і передбачає формування 
відповідних компетенцій: мотиваційно-ціннісної, яка включає мо-
тиви комунікативної поведінки й комунікативні установки, профе-
сійно-комунікативні цінності; особистісно-комунікативної, яка ви-
значається гуманістичною спрямованістю особистості під час спіл-
кування, її тактовністю, толерантністю, емпатійними властивостя-
ми, здатністю до особистісної атракції; комунікативно-рефлексив-
ної, що виявляється у здатності особистості до оцінювання й самоо-
цінювання, самоаналізу, саморозвитку, самоконтролю й емоційно-
психологічної саморегуляції, рефлексії професійної комунікативної 
діяльності [650, с. 91]. 
Найголовнішим педагогічним завданням на цьому етапі є заці-
кавлення учнів, залучення їх до спостереження за комунікативною 
діяльністю досвідчених працівників сфери послуг і власною кому-
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нікативною діяльністю у процесі професійної підготовки. Аналіз 
результатів спостереження, отриманих у ході навчання знань про 
необхідні для успішної роботи у сфері послуг якості приводять уч-
нів до усвідомлення необхідності розвитку власної комунікативної 
культури [195, с. 18], підвищують мотивацію до її вдосконалення, 
осягнення її важливості для високих досягнень у професійній діяль-
ності. 
Отже, компетенції особистісно-рефлексивного компоненту ко-
мунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
формуються в ході цілеспрямованого процесу професійної підгото-
вки, успіх якого великою мірою залежить від мотивів, прагнень і 
стану особистості учня. Це доцільно здійснювати під час суспільно-
гуманітарної підготовки при вивченні предметів «Українська мова», 
«Українська література», «Зарубіжна література», «Іноземна мова», 
«Художня культура», «Людина і світ», загальнопрофесійної підго-
товки – «Ділова українська мова», «Основи психології, етики й ети-
кету», професійно-теоретичної підготовки, вивчаючи предмети 
«Професійна етика і психологія», «Іноземна мова за професійним 
спрямуванням», «Основи професійної етики та культури спілкуван-
ня», а також при вивченні предметів за вільним вибором «Основи 
підприємницького успіху» (для майстрів ресторанного обслугову-
вання) і «Ділова етика та культура спілкування» (для офіціантів і 
барменів) [453; 454; 455]. 
Основним на першому етапі є включення у зміст цих предметів 
відповідної інформації, яка не лише сприятиме усвідомленню необ-
хідності вдосконалення комунікативної культури для успішного 
професіонала, а й активізуватиме пізнавальну діяльність учнів на 
наступному етапі. 
При цьому важливим є вироблення ціннісного ставлення до спі-
лкування як засобу міжособистісної взаємодії та з’ясування вимог 
до комунікативної діяльності фахівців сфери обслуговування. Усві-
домлення значущості комунікативної культури у професійній діяль-
ності фахівця сфери обслуговування та необхідності її вдоскона-
лення зумовлює виникнення потреби отримання певних знань. 
Другий етап методики формування комунікативної культури є 
етапом пізнання. Його мета – розвиток пізнавальних здібностей і 
потреб особистості майбутнього фахівця, її здатності до ефективно-
го сприймання і осмислення інформації, тобто накопичення в учнів 
професійно-комунікативного досвіду у вигляді знань норм і правил. 
Він спрямований на опанування способів налагодження міжособис-
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тісного контакту, адекватної оцінки людини в конкретній комуніка-
тивній ситуації, налагодження продуктивної взаємодії в професійній 
сфері та передбачає формування на гносеологічно-когнітивних за-
садах (див. підрозд. 2.3) компетенцій: гностичної, яка ґрунтується 
на знанні професійних понять, етичних норм і вимог до професійно-
особистісних якостей майбутнього фахівця, соціально-психоло-
гічних особливостей особистості, основ психології професійного 
спілкування; мисленнєвої, що відображає гнучкість мислення, здат-
ність до аналізу й синтезу, систематизації та узагальнення відповід-
ної інформації, створення внутрішнього плану комунікативних дій; 
перцептивної, що виявляється у здатності особистості до сприйман-
ня партнера по спілкуванню з урахуванням когнітивних, емоційних, 
оцінних особливостей комунікативної взаємодії. 
Отже, ефективна професійно-комунікативна діяльність немож-
лива без певних знань. Причому їх глибина і міцність забезпечува-
тимуть відповідний рівень аналізу і синтезу, узагальнення й абстра-
гування, свободу оперування ними на практиці. Якісний рівень ко-
мунікативної діяльності визначається не окремими знаннями, а їх 
системою: потрібні знання краще пригадуються, відтворюються й 
активно включаються в комунікативну практику, якщо вони засво-
ювалися в системах знань, які «забарвлюються певними почуттями, 
стають переконаннями, виражаються у вчинках, складаючи сутність 
людської особистості» [464, с. 84]. Таким чином, накопичення сис-
теми знань має створювати своєрідний «фонд розумових прийомів» 
[390, с. 47–48], необхідних для успішної професійно-комунікативної 
діяльності. Додамо, що формування такого типу системи знань буде 
більш ефективним при усвідомленні учнями необхідності їх опану-
вання на основі рефлексії власної комунікативної діяльності. 
Система професійних знань виробляється передусім у процесі 
загальнопрофесійної та професійно-теоретичної підготовки. Перс-
пективними у контексті формування комунікативної культури фахі-
вців сфери обслуговування є дисципліни, які забезпечують комуні-
кативну і психологічну підготовку учнів до професійної діяльності 
(«Українська мова», «Іноземна мова», «Ділова українська мова», 
«Іноземна мова за професійним спрямуванням», «Основи психоло-
гії, етики й етикету», «Основи професійної етики та культури спіл-
кування», «Професійна етика і психологія», «Інформаційні техноло-
гії»). Завдяки цим предметам у майбутніх фахівців формуються 
мовнокомунікативні компетенції щодо володіння українською й 
іноземними мовами, понятійно-категоріальним апаратом і терміно-
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логією професійної сфери, їх уживання відповідно до обставин і 
статусно-рольових характеристик партнера, знання етикетних мов-
них формул та особливостей їх використання у професійному спіл-
куванні. 
При цьому доцільно використовувати міжпредметні зв’язки як 
засоби, що сприяють організації пізнавальної діяльності учнів. За 
рахунок відбору змісту дисциплін міжпредметного характеру забез-
печується співвіднесення і взаємодоповнення комунікативних знань 
і вмінь учнів із різних предметів та їх узагальнення [59, с. 226]. У 
ході формування комунікативної культури можна посилатися на 
підручники й наочні посібники, які використовуються у загальноос-
вітній і професійно-теоретичній підготовці, пропонувати пізнаваль-
ні комунікативні завдання, спроектовані на різноманітні виробничі 
ситуації тощо. 
Наприклад, заклади сфери обслуговування відрізняються спе-
цифічними інформаційними технологіями. Для того, щоб на висо-
кому рівні виконувати професійні функції у ресторанній галузі, 
випускник ПТНЗ має бути обізнаний не лише з новітніми формами 
ведення ресторанного бізнесу, а й із новими, більш продуктивними 
формами обслуговування клієнтів, володіти уміннями здійснювати 
контроль за рухом товарно-матеріальних цінностей і коштів закла-
ду, мінімізувати пов’язані з виробничим процесом витрати, забезпе-
чити привабливу для відвідувачів закладу атмосферу, впроваджува-
ти дисконтну систему для постійних клієнтів тощо [160, с. 121–122]. 
Це потребує знань спеціалізованих для роботи ресторанного ком-
плексу комп’ютерних програм (R-Keeper V7, «1С: Бухоблік і Торгі-
вля» (БІТ), «Парус-Ресторан», «АСТОР: Ресторан 4.0 Проф», систе-
ма «XPOS»). 
Майбутнім перукарям-модельєрам, стилістам, візажистам кори-
сно опанувати комп’ютерну програму «jKiwi», яка безкоштовно 
розповсюджується по ліцензії GNU General Public License (GPL) 3., 
постійно вдосконалюється користувачами і професійними програ-
містами. Ця програма дає можливість індивідуально підібрати зачі-
ску, довжину волосся, колір, налаштувати відтінок рум’ян, тіней для 
повік, губної помади, навіть змінити колір очей шляхом накладення 
віртуальних лінз тощо. 
Корисно також опанувати комп’ютерні програми, розроблені 
провідними європейськими фірмами у галузі перукарської справи. 
Так, німецькою компанією Schwarzkopf Professional розроблені про-
грами для навчання та роботи фахівців перукарської справи «House 
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of Color» (допомагає перукарям і колористам проконсультувати 
клієнта, знайти досконалу формулу створення кольору волосся з 
урахуванням особливостей і побажань клієнта на основі викорис-
тання багатофункціонального таймера під час процедури фарбуван-
ня); «Essential Looks» та «Essential Skills» (включають базові навич-
ки щодо методів стрижки та фарбування волосся, деталізовану ін-
формацію про продукцію фірми, покрокові поради і послуги щодо 
створення нових образів клієнта, допомагають стилістам оволодіти 
техніками стрижки і фарбування у світлі найсучасніших тенденцій 
моди). Ці програми розраховані як для навчання, так і безпосеред-
ньо для професійної діяльності в перукарських салонах, за їх допо-
могою фахівець має можливість наочно запропонувати клієнту ко-
лір волосся, форму зачіски, дати поради щодо догляду за волоссям, 
запропонувати стильний образ. 
На основі таких програм розробляють навчальні продукти і ви-
кладачі ПТНЗ. Так, у Новороздільському професійному ліцеї будів-
ництва та побуту викладач інформатики та інформаційних техноло-
гій І. С. Голотяк створив навчальні програми для майбутніх перука-
рів і візажистів «Віртуальний макіяж», «Віртуальна перукарня» для 
виконання комп’ютерного дизайну зачісок, макіяжу, іміджу клієн-
тів. Програма «Віртуальна перукарня» дає змогу за фотографією 
підібрати зачіску для клієнта будь-якого віку і статі або, маючи ще 
додатково цифрову фотокамеру, підібрати зачіску, попередньо зро-
бивши фотографію обличчя клієнта. Користуючись програмою «Ві-
ртуальний макіяж», фахівець-візажист чи стиліст може виконати 
ретуш портретів або нанести макіяж на фотографію клієнта, вико-
ристовуючи віртуальні засоби декоративної косметики, віртуально 
змінити колір волосся, виконати мелірування тощо [122]. 
Опанування спеціалізованих комп’ютерних програм у процесі 
професійної підготовки не лише відповідає сучасності, а й підвищує 
інтерес майбутніх фахівців до професійної діяльності, сприяє їх-
ньому творчому розвитку, і водночас дозволяє набути практичних 
навичок, у тому числі комунікативних, оскільки всі зазначені опе-
рації необхідно узгоджувати у процесі взаємодії з клієнтом, обґрун-
товувати свої пропозиції послуги, ненав’язливо переконувати тощо. 
Отже, знання, які учні ПТНЗ отримують під час вивчення пред-
метів «Інформатика», «Інформаційні технології», необхідно й доці-
льно поєднувати з професійно-теоретичними знаннями предметів 
«Устаткування торгово-технологічного обладнання», «Організація 
обслуговування в барах та ресторанах», «Перукарська справа», 
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«Матеріалознавство», «Спеціальне малювання» тощо. Цілеспрямо-
ване використання міжпредметних зв’язків впливає на активізацію 
пізнавального процесу, в результаті якого комунікативні знання 
набувають системності та актуалізується світоглядна спрямованість 
пізнавальних інтересів учнів, творчо розвивається особистість. 
У реальній професійній діяльності практично всі основні групи 
робіт працівника сфери обслуговування виконуються під час міжо-
собистісної взаємодії. Це означає, що вони регламентовані прави-
лами професійно-комунікативної поведінки, професійної взаємодії 
[502, с. 146]. Метою такої взаємодії є задоволення потреби у спіль-
ній діяльності, яка виявляється, зокрема, у зусиллях з організації 
спільних дій, що дозволяють партнерам виконати певну загальну 
для них діяльність [15, с. 101] і досягти у ній взаєморозуміння. 
Урахування цього під час підготовки фахівців сфери обслугову-
вання в ПТНЗ потребує зосередження уваги на соціальному аспекті 
спілкування, оскільки їхня майбутня професія пов’язана з постій-
ним оновленням контактів із численними клієнтами закладів сфери 
послуг, необхідністю швидко налаштовувати себе на нові стосунки, 
виконання різних професійних ролей (керівник, клієнт, колега) то-
що. Спілкування тут відображає комплекс зв’язків і взаємовпливів, 
що виникають у ході спільної діяльності працівника сфери послуг і 
його партнера по взаємодії. Така діяльність протікає в умовах соціа-
льного контролю на основі суспільних норм і прийнятих зразків 
поведінки, які й регламентують взаємодію та взаємовідносини лю-
дей, що спільно діють. 
Третій етап методики формування комунікативної культури 
спрямований на вироблення у майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання комплексу комунікативних умінь і навичок взаємодії та від-
бору професійно-значущої інформації, як системи внутрішніх засо-
бів регуляції комунікативних дій. Він передбачає формування в 
учнів операційно-технологічного компоненту комунікативної куль-
тури (див. підрозд. 2.4), який виявляється передусім у їхніх комуні-
кативних уміннях і навичках. 
Під час навчання в закладах профтехосвіти майбутні фахівці 
сфери обслуговування набувають професійних умінь у ході профе-
сійно-теоретичної підготовки та при вивченні предметів за вільним 
вибором («Моделювання зачісок» для перукарів-модельєрів, «Осно-
ви підприємницького успіху» для майстрів ресторанного обслуго-
вування, «Сучасне обслуговування споживачів у ресторанах і ба-
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рах» для офіціантів і барменів), реально вдосконалюють їх у процесі 
практичної підготовки на уроках виробничого навчання. 
Під професійними вміннями фахівців сфери обслуговування ро-
зуміють комплекс усвідомлених, цілеспрямованих розумових і 
практичних дій на основі продуктивного застосування знань про 
професію, функції та структуру спілкування, основні техніки кому-
нікації, які забезпечують успішну реалізацію професійної діяльності 
[373, с. 115–116]. Структура професійних умінь фахівця сфери об-
слуговування за О. В. Васіною [77] подана в табл. 4.2, і ґрунтується, 
як бачимо, майже виключно на комунікативних уміннях. Це лише 
підтверджує їх домінуючу роль у складі професійної компетентнос-
ті фахівців сфери обслуговування. 
Таблиця 4.2 
Структура професійних умінь фахівця сфери обслуговування 
(за О. В. Васіною) 
№ 
з/п 
Уміння Змістова характеристика 
1. 
діалогово-
мовні 
уміння правильно будувати письмове і усне 
мовлення, грамотно побудувати діалог з персо-
налом, тактовно розмовляти з клієнтом 
2. 
інформаційно-
технологічні 
уміння довести до персоналу інформацію про 
організацію робіт із обслуговування клієнтів, 
про організацію технологічного процесу на 
виробництві, про необхідність контролю дотри-
мання технологічного процесу виробництва 
3. 
аудіо-
контактні 
уміння вислухати клієнта, оцінити якість обслу-
говування і на цій основі розробити пропозиції 
щодо її підвищення 
4. 
аналітико-
управлінські 
уміння аналізувати виробничі ситуації, врегу-
льовувати виробничі конфлікти, організовувати 
вигідне ділове співробітництво в процесі обслу-
говування 
5. 
оцінювально-
рефлексивні 
уміння робити висновки на основі дослідження 
виробничого процесу підприємства сфери об-
слуговування та розробляти програму впрова-
дження прогресивних методів його вдоскона-
лення 
 
У нашому дослідженні готовність випускників ПТНЗ сфери об-
слуговування виконувати професійну діяльність на основі практич-
ного застосування комплексу професійно-комунікативних умінь 
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відображена у змісті операційно-технологічного компоненту. Лінг-
во-комунікативна, коннективно-операційна й інформаційно-техно-
логічна компетенції, які утворюють цей компонент, не лише забез-
печують ефективність професійно-комунікативної діяльності у сфе-
рі послуг (володіння способами і формами вербального спілкуван-
ня, дотримання норм і правил мовного етикету, реалізація комуніка-
тивної взаємодії за допомогою електронних, телекомунікаційних 
засобів зв’язку), а й є системою внутрішніх засобів регуляції кому-
нікативних дій (розуміння, сприйняття й аналіз мовленнєвих дій 
своїх і співрозмовника, здатність до адекватної реакції на них у 
межах конкретної комунікативної ситуації, налагодження зворотно-
го зв’язку). 
Так, лінгво-комунікативна компетенція характеризує вербальну 
поведінку фахівця на основі володіння ним комунікативними техні-
ками з урахуванням стилістичних, лексичних, граматичних, фоне-
тичних аспектів мови, в тому числі іноземної, в умовах властивого 
для сфери обслуговування інтерактивного спілкування, яке характе-
ризується необхідністю швидкого реагування на конкретну комуні-
кативну ситуацію. 
Важливими в межах коннективно-операційної компетенції є 
уміння налагоджувати контакти, створювати позитивну атмосферу 
спілкування, ненав’язливо переконувати, тобто – конструювати 
систему взаємовідносин із клієнтом таким чином, щоб формування 
знань, оцінок і уявлень у процесі творчого діалогу ґрунтувалося на 
співпраці щодо вирішення проблемних завдань, дійсному зацікав-
ленні клієнта продуктом сервісу [87, с. 16]. 
Внутрішнім засобом регуляції власної комунікативної поведінки 
вважаємо пов’язані з аналізом своєї роботи рефлексивні уміння, за 
допомогою яких працівник сфери обслуговування має можливість 
оцінити адекватність поставлених комунікативних завдань реаль-
ним ситуаціям; відповідність змісту комунікативної діяльності пос-
тавленим завданням; ефективність комунікативних засобів для їх 
вирішення в конкретній виробничій ситуації. Вони виробляються у 
процесі постійного аналізу своєї комунікативної діяльності й ситуа-
тивної оцінки причинно-наслідкових зв’язків. Усвідомлення резуль-
татів цього аналізу впливає на зміну комунікативної поведінки осо-
бистості в напрямі її покращення. 
Інформаційно-технологічна компетенція передбачає вміння зна-
ходити, вибирати, сприймати, аналізувати та використовувати інфо-
рмацію профільного спрямування, технологічні вміння швидкого та 
227 
надійного отримання необхідної професійно-значущої інформації 
на основі використання сучасних інформаційно-комунікаційних 
технологій та комунікаційних систем, сукупності спеціалізованих 
комп’ютерних програм, створених для роботи підприємств сфери 
обслуговування. 
Педагогічне завдання етапів розвитку й актуалізації формування 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування полягає в 
тому, щоб виробити відповідні комунікативні компетенції на основі 
поєднання тісно пов’язаних спільністю цілей теоретичної комуніка-
тивної підготовки і практичної реалізації теоретичних положень у 
професійній діяльності. Для забезпечення комплексної підготовки 
майбутніх працівників сфери послуг до комунікативної взаємодії в 
професійній сфері ми пропонуємо впровадити в їхню професійну 
підготовку авторський спецкурс «Основи професійного спілкування 
фахівців сфери обслуговування», який передбачає цілеспрямований 
вплив на мотиваційну, інтелектуальну, поведінкову сфери особис-
тості. У процесі розроблення спецкурсу ми враховували, що: 
 пріоритетним завданням є використання комунікативних засо-
бів відповідно до конкретного соціального контексту; 
 побудова навчального процесу вимагає залучення учнів до 
ситуативного спілкування, максимально наближеного до реальних 
виробничих ситуацій; 
 викладач не лише організовує ефективну взаємодію, а й стає 
активним координатором навчальної діяльності майбутніх фахівців, 
їхнім партнером; 
 на практичних заняттях перевага надається інтерактивним 
видам діяльності, діловим і рольовим іграм, завданням із вирі-
шенням певних виробничих проблем із використанням діалогу, 
дискусії, дебатів, моделювання ситуацій. 
Теоретична частина спецкурсу включає інформацію з основ 
психології особистості та психологічних основ комунікативної вза-
ємодії, передбачає отримання знань про професійне середовище як 
комунікативний простір, сутність комунікативної культури особис-
тості, її ціннісну і практичну значущість для професійної діяльності 
тощо. Окремі відомості та завдання спрямовані на розвиток навичок 
рефлексії власної комунікативної діяльності, що дозволить майбут-
ньому фахівцеві оцінювати комунікативну ситуацію, швидко і на 
високому професійному рівні приймати рішення та планувати ко-
мунікативні дії. 
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Практична частина спецкурсу спрямована на: вдосконалення 
особистісних і професійних якостей майбутніх фахівців; формуван-
ня умінь конструктивно спілкуватися на всіх етапах процесу надан-
ня послуги, встановлювати і підтримувати контакти з іншими лю-
дьми з урахуванням вікових, статусних та соціально-рольових хара-
ктеристик; адекватне та ефективне використання невербального і 
вербального каналів спілкування у професійній діяльності; подо-
лання комунікативних бар’єрів; володіння способами саморегуляції 
і самоконтролю в процесі міжособистісної комунікативного взаємо-
дії, вироблення навичок професійного ведення виробничого діалогу 
тощо [467, с. 45]. 
Формувати й розвивати у майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання компетенції операційно-технологічного компоненту комуні-
кативної культури доцільно в ході навчальної діяльності, яка вклю-
чає елементи професійно-комунікативної взаємодії. Причому відбір 
навчального матеріалу має здійснюватися на засадах проектування 
професійно-комунікативних знань, умінь і навичок на нестандартні 
ситуації, які могли б виникнути у ході обслуговування, влаштуван-
ня на роботу тощо. На цьому етапі доцільно пропонувати проблемні 
завдання, проводити ділові ігри, які моделюють реальні виробничі 
ситуації, тренінги розвитку комунікативних компетенцій та їх вдос-
коналення. 
Опанування спецкурсу «Основи професійного спілкування фа-
хівців сфери обслуговування», наприклад, як предмета за вільним 
вибором, дозволить вирішити протиріччя між суспільною потребою 
у кваліфікованих працівниках сфери обслуговування з високим 
рівнем готовності до професійно-комунікативної взаємодії й відсут-
ністю цілеспрямованої діяльності для забезпечення цієї потреби в 
системі професійно-технічної освіти, сприятиме виробленню вмінь 
оцінювання комунікативних ситуацій та адекватного застосування 
комунікативних засобів для досягнення мети комунікативної взає-
модії на всіх етапах процесу обслуговування. 
Реалізація етапів розвитку та актуалізації під час вивчення спец-
курсу забезпечить підвищення готовності випускників ПТНЗ сфери 
обслуговування до застосування набутих професійно-комуніка-
тивних знань, умінь і навичок, втілених у відповідних компетенціях 
компонентів комунікативної культури, в навчально-виробничих і 
безпосередньо виробничих ситуаціях. 
Як уже підкреслювалося, одна з основних вимог роботодавців 
до якості професійної підготовки учнів у системі профтехосвіти 
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полягає у їхній готовності не лише до виконання на високому про-
фесійному рівні посадових обов’язків, а й у здатності до швидкої 
адаптації в динамічному професійному середовищі, мобільності у 
професійній сфері, успішного вирішення нестандартних виробни-
чих ситуацій. 
Зважаючи на це, мета четвертого етапу методики формування 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування підпоряд-
ковується вдосконаленню комунікативних компетенцій у процесі 
виробничого навчання і спеціально організованої виробничої прак-
тики на підприємствах сфери обслуговування населення. Цей етап 
відображає професійно-адаптивний компонент комунікативної ку-
льтури (див. підрозд. 2.5) і спрямований на формування соціально-
адаптивної, статусно-рольової компетенцій та компетенції самопре-
зентації, які показують ефективність комунікативної діяльності 
фахівця сфери обслуговування у виробничих умовах. Вони виявля-
ються в швидкому входженні випускника ПТНЗ у трудову спільно-
ту, продуктивному виконанні ним професійно-комунікативних фун-
кцій та усвідомленні специфіки власного виробничо-рольового ре-
пертуару. Етап адаптації, в якому сконцентрований зміст усіх попе-
редніх етапів, має відобразити очікуваний результат методики – 
належний рівень комунікативної культури фахівців сфери обслуго-
вування. 
Професійна комунікативна діяльність фахівців сфери обслуго-
вування є багатоаспектною й відбувається під час професійної взає-
модії, де працівник може перебувати в ролі підлеглого, колеги або 
здійснювати обслуговування клієнта. Багатоаспектність професій-
но-комунікативної діяльності працівників сфери послуг визначає 
різноманітність її форм. Хоча вона переважно протікає в усній фор-
мі (приймання замовлення, презентація послуги, спілкування з ко-
легами, співбесіда при влаштуванні на роботу тощо), та деякі її види 
належать до письмової (складання резюме, виконання замовлень в 
електронному вигляді, оформлення звітної документації, заповню-
вання бланків замовлень тощо). Крім того, відзначимо існування так 
званих «мішаних» форм професійно-комунікативної діяльності фа-
хівців сфери обслуговування, до яких можна віднести, наприклад, 
укладання й обговорення різноманітних угод і контрактів, складан-
ня банкетного (фуршетного) меню з урахуванням побажань клієнта, 
обговорення із замовником стилю зачіски, фасонів одягу тощо. 
Отже, для професійної діяльності у сфері послуг характерні різ-
номанітні за рольовою приналежністю ситуації спілкування, які 
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потребують мотиваційного підкріплення, забезпечення позитивного 
зворотного зв’язку й високої відповідальності за результат комуні-
кативного процесу. Важливу роль у них відіграє комунікативна 
поведінка фахівця, детермінована сукупністю його особистісних і 
професійних якостей, специфікою соціально-професійного середо-
вища й особливостями конкретної ситуації, у якій безпосередньо й 
виявляється його комунікативна культура. 
Під час навчально-виробничої практики основна увага має при-
ділятися комунікативній діяльності учнів, спостереженню за нею в 
різних виробничих ситуаціях, аналізуванню. На цьому етапі, який 
тісно пов’язаний з попереднім етапом актуалізації, доцільно вдос-
коналювати навички учнів щодо моделювання комунікативного 
процесу в професійній сфері, прогнозування реакцій співрозмовни-
ка на певні слова і вчинки, розрізнення конгруентності його верба-
льної та невербальної мови, розпізнавання емоційного стану і моти-
вів поведінки тощо на основі засвоєних знань і сформованих умінь. 
Найкраще для досягнення цієї мети застосовувати контекстне на-
вчання, яке передбачає моделювання професійно-комунікативних 
ситуацій, в ході якого відбувається практичне вдосконалення усіх 
компонентів комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування. Так, наприклад, можна уявити ситуацію працевла-
штування, яка потребує від молодого фахівця продемонструвати 
вміння представити себе, скласти резюме, спілкуватися по телефо-
ну, бути учасником співбесіди з роботодавцем тощо. 
Доцільним і ефективним також є соціально-психологічний тре-
нінг, спрямований на вдосконалення соціально-адаптивної, статус-
но-рольової компетенції та компетенції самопрезентації. Виявлення 
цих та інших комунікативних компетенцій слід спостерігати у без-
посередній виробничій діяльності під час проходження виробничої 
практики у закладах сфери обслуговування. 
Таким чином, четвертий етап відрізняється особливою складніс-
тю, оскільки учні потрапляють у реальні виробничі умови, в яких 
вчаться аналізувати й корегувати власну комунікативну поведінку, 
знаходити й виправляти помилки, допущені в ході професійно-ко-
мунікативної діяльності, оцінювати свій професійно-комунікатив-
ний потенціал, що стимулює вдосконалення комунікативних компе-
тенцій та сприяє прагненню до постійного розвитку в професії. 
Пріоритетною метою нашої методики є формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування як однієї 
з провідних складових їхньої професійної майстерності. Нині в за-
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кладах професійно-технічної освіти ефективність цього процесу 
великою мірою залежить від ціннісних установок учнів, їхніх знань 
правил і етичних норм професійно-комунікативної взаємодії, став-
лення до людини як до її суб’єкта, яке має ґрунтуватися на засадах 
взаєморозуміння, співробітництва, доброзичливості. Особлива увага 
при розробленні методики приділялася стимулюванню на всіх ета-
пах активності учнів, завдяки якій оптимізується розвиток комуні-
кативних компетенцій. Значення «активності як основи їх форму-
вання» (З. І. Павицька [390, с. 63]) полягає у віддзеркаленні здатності 
суб’єкта до цілеспрямованої взаємодії з оточенням. 
Важливою ознакою методики, що пропонується, є: орієнтація її 
змісту, форм, методів і технологій на формування компонентів ко-
мунікативної культури; скерованість на формування у майбутніх 
фахівців сфери обслуговування рефлексивного ставлення до профе-
сійно-комунікативної діяльності, розвиток мотивації до вдоскона-
лення комунікативних компетенцій, особистісного зростання і пра-
гнення успіху в професії; широке використання у процесі форму-
вання комунікативної культури моделей ситуацій професійно-кому-
нікативної взаємодії з урахуванням усього спектру професійних 
ролей фахівця сфери послуг і різних видів його комунікативних дій. 
На цій основі здійснювався вибір методів і технологій формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування, 
про які буде йти мова в наступних підрозділах четвертого розділу. 
 
4.2 Дидактичні особливості формування комунікативної  
культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
Процесуально-технологічна підсистема формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування, яка ґру-
нтується на комплексі методологічних підходів (див. підрозд. 1.4) і 
відображає напрями практичної реалізації змісту професійної осві-
ти, має відповідати її цілям і визначати такі форми організації на-
вчального процесу, які сприяють накопиченню необхідного особис-
тісно-професійного комунікативного досвіду учнів.  
У контексті особистісно-орієнтованого підходу категорія такого 
досвіду є своєрідним регулятивом при проектуванні змісту освіти. 
На переконання В. В. Сєрікова, в його структуру потрібно вводити 
поняття, прийоми діяльності, проблеми, світоглядні колізії, завдан-
ня тощо, освоєння сутності яких передбачає виконання учнями «ме-
тадіяльності з її специфічними діями оцінювання, рефлексії, упоря-
дкування і «ранжирування» власних вражень, прийняття рішень». 
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Така актуалізація особистісного досвіду посилює особистісно-
смислову позицію учнів й активізує їхню навчальну діяльність [511, 
с. 84, 87]. Вагому роль у цьому процесі відіграє комунікативна дія-
льність, яка не лише допомагає учневі здійснювати самооцінку з 
позиції партнерів по спілкуванню, а й сприяє усвідомленню себе як 
її суб’єкта. Відповідно до принципу гуманізації та гуманітаризації 
професійно-технічної освіти саме змістовна сфера повинна розши-
ряти межі комунікативної діяльності від особистісної до професій-
ної, впливати на вибір форм і методів формування комунікативної 
культури професіонала. Сутнісною рисою цього процесу В. В. Сє-
ріков вважає включення навчальної діяльності в структуру процесів 
саморозвитку [511, с. 76–77], що в нашому дослідженні узгоджуєть-
ся із принципом саморозвитку, який віднесено до специфічних 
принципів формування комунікативної культури майбутніх фахів-
ців сфери обслуговування (див. підрозд. 3.1). 
Процесуально-технологічний аспект формування комунікатив-
ної культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ передбачає 
комбінування різноманітних типів навчання. В. С. Безрукова наго-
лошує, що навчання за своєю організацією має бути різноманітним, 
як і особистісний досвід індивіда [41, с. 30]. У практиці професійно-
технічної освіти використовуються пряме, контекстне, інструктив-
не, дослідницьке, індивідуальне і колективне, зовні регульоване 
навчання та самоосвіта. 
Сутнісні рівні та стійкі характеристики навчального процесу ві-
дображає категорія форми навчання. У філософії поняття форми 
тлумачиться як: спосіб організації змісту, відносно стійка визначе-
ність зв’язку і взаємодії елементів змісту [78, с. 234]; відображення 
певного змісту, його внутрішньої структури і зовнішній вираз; є 
продуктом саморозвитку змісту [570, с. 212]. Звідси випливає, що 
форма дидактичного явища (навчального процесу або окремого 
предмета), визначає його внутрішню організацію, зміст і систему 
його стійких зв’язків, тобто – об’єднує всі компоненти, що станов-
лять зміст педагогічного процесу в його філософському сенсі [41, 
с. 30]. Причому вона становить частину і змісту, і методів, і техно-
логії навчання й відображає спосіб взаємодії діяльностей викладан-
ня і навчання та впливу першого на друге [511, с. 75–76]. 
У педагогічній науці існує кілька термінів, що позначають по-
няття форми дидактичного явища: форма навчання, форма організа-
ції навчання, організаційна форма навчання. Проте, як зауважує 
Ю. І. Мальований, зважаючи на загальнофілософське тлумачення 
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форми найбільш коректним є перший [325, с. 965]. Спираючись на 
авторитетну думку, ми користуватимемось у нашому дослідженні 
терміном «форма навчання». У табл. 4.3 наводимо найбільш поши-
рені в обігу професійної педагогіки визначення форми навчання. 
Таблиця 4.3 
Визначення форми навчання 
Визначення Автор 
Зовнішнє вираження узгодженої діяльності ви-
кладача й учнів, яка виконується у встановленому 
порядку й визначеному режимі 
Ю. К. Бабанський 
[24, с. 211] 
Стійка завершена організація педагогічного про-
цесу в єдності всіх його компонентів 
В. С. Безрукова 
[41, с. 30] 
Зовнішня сторона організації навчального проце-
су, яка відображає характер взаємодії, взає-
мозв’язків його учасників 
Ю. І. Мальований 
[325, с. 965] 
Спосіб організації навчального заняття, визнача-
льний характер узгодженої діяльності викладача й 
учнів, здійснюваний у встановленому порядку і 
певному режимі 
В. І. Нікіфоров, 
О. І. Суригін 
[359, с. 105–106] 
Механізми впорядкування навчального процесу 
відносно позицій його суб’єктів, їхніх функцій, а 
також завершеності циклів, структурних одиниць 
навчання в часі 
О. М. Новіков 
[367, с. 344] 
Основні способи організації навчальної взаємодії 
учасників педагогічного процесу 
В. І. Шахов 
[106, с. 201] 
Зовнішній бік організації навчального процесу, 
пов’язаний з кількістю учнів, часом і місцем на-
вчання, а також із порядком його здійснення 
В. В. Ягупов  
[621, с. 385] 
 
Аналіз поданих у таблиці визначень показує, що форми навчан-
ня є соціально зумовленими, оскільки відображають характер спі-
льної діяльності суб’єктів навчального процесу, їхню функціональ-
ну узгодженість, ступінь активності учнів у ході пізнавальної діяль-
ності й керівництва нею з боку викладача. Ефективність взаємодії 
учасників дидактичного процесу великою мірою залежить від вибо-
ру викладачем методів, прийомів і засобів, усвідомлення ним цілей і 
завдань навчання, використання новітніх досягнень психологічної 
та педагогічної наук, врахування дидактичних закономірностей і 
принципів у педагогічній практиці. 
Одним із компонентів навчального процесу є його зміст, відо-
бражений у навчальному матеріалі. Завдання педагога допомогти 
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учням його засвоїти, привласнити і зробити частиною особистого 
досвіду. У контексті нашого дослідження, враховуючи п’ять компо-
нентів життєвого досвіду людини (ціннісний, досвід рефлексії, зви-
чної активації, операціональний досвід і досвід співпраці [386]), ми 
екстраполюємо його на комунікативний досвід учня ПТНЗ. Так, 
ціннісний досвід орієнтує зусилля майбутнього робітника на фор-
мування комунікативної культури, окреслюючи її взірець; досвід 
рефлексії допомагає співвідношенню своїх можливостей з вимогами 
до комунікативної діяльності у сфері послуг; досвід звичної актива-
ції показує оперативну підготовленість фахівця до виконання про-
фесійно-комунікативної діяльності, його розрахунок на досягнення 
успіху при вирішенні комунікативних завдань; операціональний 
досвід відображає професійно-комунікативні знання і вміння, а та-
кож уміння саморегуляції в різних комунікативних ситуаціях; дос-
від співпраці сприяє об’єднанню зусиль з іншими учасниками під 
час вирішення професійно-комунікативних завдань. 
Названі компоненти утворюють цілісну систему комунікативно-
го досвіду майбутнього фахівця сфери обслуговування як суб’єкта 
комунікативної діяльності. Її суб’єктивність виявляється в активно-
сті й зумовленості попереднім досвідом, потребами, установками, 
цілями, мотивами учня. Саме з вияву індивідуального комунікатив-
ного досвіду й починається формування комунікативної культури 
професіонала під час навчання в ПТНЗ. 
Цей процес здійснюється інтенсивніше завдяки формі: беручи 
участь у тій чи іншій формі організації педагогічного процесу, його 
учасники тренують у собі кращі якості, формують нові знання, 
уміння і навички [41]. Отже, форма навчання через формулювання 
цілей, врахування дидактичних принципів, добору змісту, методів і 
засобів визначає зміст спільної діяльності педагогів і учнів, харак-
теризує їхні відносини як суб’єктів навчально-виховного процесу. 
Розмаїття форм навчання спонукало науковців до спроби здійс-
нити їх класифікацію за сутнісними характеристиками. У професій-
ній педагогіці форми навчання, як механізми впорядкування навча-
льного процесу, розрізняються за просторово-часовою визначеністю 
(режим, місце проведення заняття, склад тих, хто навчається); спів-
відношенням індивідуальних і колективних дій учнів, послідовніс-
тю етапів роботи або структурою заняття; ступенем самостійності 
учнів; дидактичною метою заняття [438, с. 196]. О. М. Новіков ор-
ганізував усі відомі сучасні форми навчання в одинадцять груп за 
відповідними критеріями (кількість учнів, дидактична ціль, вид 
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діяльності, домінуюча функція, тривалість навчання, характер спіл-
кування тощо) [368, с. 189–195]. Така багатовимірна класифікація 
форм навчання відображає тенденції їх подальшого розвитку та 
ідею неперервної освіти, сутність якої полягає в постійному твор-
чому оновленні, розвитку і вдосконаленні кожної людини протягом 
усього життя. Її реалізація потребує створення цілої системи гнуч-
ких організаційних форм навчання, що максимально сприяють про-
фесійно-освітньому поступу людини [438, с. 352]. 
Автори «Професійної педагогіки» під ред. С. Я. Батишева і 
О. М. Новікова розрізняють форми теоретичного навчання (урок 
теоретичного навчання, лекція, семінар, практичне заняття, консу-
льтація, самостійна робота) і форми практичного навчання (урок 
виробничого навчання, урок виробничого навчання в умовах полі-
гона, заняття в навчальному цеху, заняття в цехах підприємства) 
[438, с. 203–207]. 
Класифікацію форм навчання у професійно-технічних навчаль-
них закладах за змістом організації діяльності учнів запропонувала 
В. С. Безрукова:  
 форми теоретичного навчання (урок, консультація, семінар, ла-
бораторно-практичне заняття, залік, іспит, додаткові заняття); 
 форми практичного навчання (урок виробничого навчання, ви-
робнича практика, випускний кваліфікаційний іспит); 
 позаурочні форми професійної підготовки (навчальний цех, 
професійні гуртки, факультатив); 
 форми самоосвіти (діяльність за інтересами, самостійне ви-
вчення наук, мистецтва, виробництва, спостереження за довкіллям) 
[41]. 
На наш погляд, така класифікація відповідає основним функці-
ям навчального процесу – навчальній, розвивальній та виховній, а 
також відображає його специфічні функції, до яких відносять інтег-
ративну, комунікативну та управлінську [438, с. 196]. Інтегративна 
функція відображає системність цілей, змісту, методів і засобів на-
вчання, їх доступність для сприймання учнями як цілісної взаємодії 
суб’єктів навчального процесу. Комунікативна функція передусім 
впливає на активність і характер спілкування учнів між собою та з 
педагогом. Сутність управлінської функції форми навчання виявля-
ється в її керуванні навчанням, вихованням та розвитком майбутніх 
кваліфікованих робітників. 
Комунікативна культура фахівців сфери обслуговування є од-
ним із провідних чинників їхньої успішної професійній діяльності, 
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яка забезпечується знанням мовних та етичних норм і правил, усві-
домленням власного комунікативного потенціалу, можливості заці-
кавити клієнта в отриманні послуги, спрогнозувати комунікативну 
взаємодію та здійснити її в оптимальній для конкретної ситуації 
формі. Саме на формування таких якостей і спрямована методика 
формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування, яка проектувалася з урахуванням форм теоретич-
ного (урок, лекція, практичне заняття) і практичного (урок вироб-
ничого навчання, заняття у навчальній майстерні, навчально-
виробнича і виробнича практика) навчання, а також форм самоосві-
ти (самостійне вивчення роботи підприємств сфери обслуговування, 
спостереження за комунікативною діяльністю працівників цих під-
приємств, педагогів, одногрупників тощо). 
Форми навчання перебувають у діалектичному взаємозв’язку з 
методами навчання, які наповнюють їх внутрішнім змістом. Навча-
льно-ситуативні дії, як структурні одиниці дидактичного методу, 
спрямовані на одержання певного результату. «Про правильний до-
бір методу навчання свідчить характер діяльності та взаємовідносин 
педагога й учнів, глибина і міцність набутих ними знань, навичок, 
умінь і також те, якою мірою він викликає пізнавальну, емоційну і 
практичну активність учнів та формує в них мотивацію учіння» 
[621, с. 325]. Для формування комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування необхідно добирати методи, які стимулюють 
активний розвиток професійно-комунікативних компетенцій у ході 
творчої навчально-виховної й навчально-виробничої діяльності в 
ПТНЗ. 
У загальнонауковому сенсі метод (від гр. μέθοδος – шлях дослі-
дження, теорія, вчення) розглядається як більш-менш встановлена, 
науково обґрунтована послідовність дій, яка веде до поставленої 
мети й вирішення конкретного завдання практичного або теоретич-
ного пізнання дійсності. У педагогіці метод навчання – це науково 
обґрунтована впорядкована система спільних дій викладача й учнів, 
спрямована на досягнення певної мети навчання [359, с. 49]; спосіб 
взаємопов’язаної діяльності викладача, майстра виробничого на-
вчання та учнів, спрямований на оволодіння майбутніми кваліфіко-
ваними робітниками знаннями, навичками і вміннями, на їхнє вихо-
вання і розвиток [438, с. 157]. І. П. Підласий влучно називає метод 
«осердям навчального процесу, сполучною ланкою між запроекто-
ваною метою і кінцевим результатом» [421, с. 324]. Значущість ме-
тодів навчання у професійній освіті відображається в їх функціях: 
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навчальній (досягається мета професійного навчання), розвивальній 
(зумовлює темпи професійного розвитку учнів), виховній (забезпе-
чує становлення особистості як суб’єкта професійної діяльності), 
спонукальній (підвищує мотивацію щодо отримання обраної профе-
сії, вдосконалення в ній, стимулює пізнавальну діяльність) і контро-
льно-корекційній (віддзеркалює діагностику ходу і результатів про-
цесу професійної підготовки майбутніх фахівців і, при необхідності, 
вносить до нього зміни). 
У науково-педагогічній літературі існують різні класифікації 
методів навчання, які відображають різнобічний, комплексний під-
хід до характеристик їх сутності. Найбільш поширена в сучасній 
дидактиці класифікація Ю. К. Бабанського, який виокремлює три 
групи методів навчання: методи організації та здійснення навчаль-
но-пізнавальної діяльності (словесні, наочні, практичні); методи 
стимулювання і мотивації навчально-пізнавальної діяльності (пізна-
вальні ігри, навчальні дискусії, емоційний вплив педагогів, заохо-
чення до навчальної діяльності, покарання); методи контролю і са-
моконтролю за ефективністю навчально-пізнавальної діяльності 
(опитування, письмові роботи, тестування, контрольній лабораторні 
роботи, контрольні практичні роботи, машинний контроль, самоко-
нтроль) [24, с. 178–179]. 
Перенесення сутності цієї класифікації у площину професійно-
технічної освіти дозволило фахівцям із професійної педагогіки уто-
чнити представлені три групи: 1) методи організації та здійснення 
навчально-пізнавальної та навчально-виробничої діяльності (слове-
сні, наочні та практичні методи, реалізовані індуктивно або дедук-
тивно під керівництвом викладача (майстра виробничого навчання) 
або самостійно в репродуктивному або продуктивному напрямках); 
2) методи стимулювання і мотивації навчальної діяльності (методи 
мотивації навчально-пізнавальної та навчально-виробничої діяльно-
сті, а також методи стимулювання інтересу до отримання професії); 
3) методи контролю і самоконтролю за ефективністю навчальної 
діяльності учнів (методи усного, письмового і практичного контро-
лю й самоконтролю, а також тестування рівня знань і умінь учнів) 
[438, с. 158]. Суттєвим у процесі професійної підготовки є глибоке 
знання педагогічними працівниками ПТНЗ дидактичної сутності та 
умов ефективного застосування методів навчання, майстерність їх 
використання для керівництва пізнавальною й навчально-вироб-
ничою діяльністю учнів. У зв’язку з цим привертає увагу погляд на 
проблему класифікації методів навчання П. І. Сікорського. Визна-
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чаючи метод через сукупність прийомів (змістовий аспект) і як пе-
дагогічну взаємодію (процесуальний аспект), він характеризує його 
за прийомами задіювання чуттєвих аналізаторів (словом, наочним 
зображенням, дотиком, нюхом, смаком); рівнем інтеграції викла-
дання й учіння; ступенем інтеграції змісту і прийомів логічного 
мислення, інформаційної і проблемної складових змісту навчання; 
відповідністю віковим та індивідуальним особливостям суб’єктів 
учіння, загальним і частковим цільовим установкам. Взаємопроник-
ненню викладання й учіння, на думку П. І. Сікорського, сприяє ев-
ристування методів викладання та ускладнення їх логічними при-
йомами, що дозволить методи викладання переводити з пасивного в 
активний стан, спонукаючи учнів до навчально-пізнавальної діяль-
ності [520, с. 95]. У контексті проблеми нашого дослідження такі 
критерії є особливо важливими, оскільки комунікативна культура 
майбутніх фахівців сфери обслуговування виявляється у вмінні 
слухати, здатності ясно мислити, в тому числі у стресових ситуаці-
ях, творчому натхненні й наполегливості в досягненні мети, праг-
ненні самовдосконалення, мистецтві відчувати клієнта, переконува-
ти його й досягати взаєморозуміння під час комунікативної взаємо-
дії, а також в органічному використанні невербальних засобів спіл-
кування. 
Формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування значною мірою залежить від методів і прийомів 
організації цього процесу. У комунікативного розвитку майбутніх 
фахівців повинні брати участь усі педагоги, які з ними працюють, 
тому що в такий спосіб учні мають змогу щоденно тренуватися в 
комунікативній діяльності під керівництвом викладачів [394]. При 
цьому педагогічні методи мають добиратися з урахуванням дидак-
тичної мети, характеру і змісту навчального матеріалу і спрямову-
ватися на активізацію мисленнєвої діяльності учнів, усвідомлення 
ними необхідності розвитку професійно-комунікативних якостей, 
формування вмінь і навичок оброблення, систематизації, засвоєння 
професійно значущої інформації, що надходить із різних джерел. 
Успішність процесу формування комунікативної культури май-
бутніх фахівців сфери обслуговування залежить від зацікавленості й 
активності учнів, ступеню їхньої самостійності та творчості в ба-
жанні отримати високий рівень кваліфікації. У зв’язку з цим, значну 
увагу в процесі професійної підготовки необхідно приділяти мето-
дам навчання, активність яких «спричинюється їхньою проблеміза-
цією, структурним наповненням прийомами логічного мислення 
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(аналіз, синтез, порівняння, підсумування, узагальнення, системати-
зація, індукція, дедукція, аналогія) і посилюється внутрішнім коефі-
цієнтом активності» [520, с. 96]. Активні методи відрізняються ін-
тенсивною подачею матеріалу, діяльною функцією учнів, постійним 
самоконтролем, діалогічністю, проблемністю. Ефективність їх реа-
лізації в процесі професійної підготовки майбутніх фахівців сфери 
обслуговування детермінована системним і комплексним упрова-
дженням, як на теоретичних, так і на практичних заняттях. 
Питання застосування активних методів навчання з метою фор-
мування комунікативної компетентності та культури спілкування в 
навчальних закладах досліджували Т. О. Бутенко [72], А. В. Віндюк 
[97], О. В. Добротвор [158], В. О. Коваль [242], О. А. Кучерук [283], 
В. І. Майковська [319], А. П. Панфілова [394], О. М. Семеног [506], 
Л. М. Ткач [556] та ін. У їхніх працях ця проблематика розглядаєть-
ся переважно в межах професійної підготовки у вищих навчальних 
закладах різного профілю. 
До активних методів навчання належать такі, що стимулюють 
активність у навчально-пізнавальної діяльності: рольові, ділові та 
імітаційні ігри, вирішення ситуаційних завдань, методи проблемно-
го навчання, навчальні проекти, дискусії, науково-дослідна робота, 
науково-технічна творчість та ін. [359, с. 11]. Вони дають змогу 
учням у більш короткий термін та з меншими зусиллями опанувати 
необхідні знання і вміннями «за рахунок свідомого виховання здіб-
ностей і свідомого формування необхідних діяльностей» [609, с. 43], 
а також досягти необхідних результатів у оволодінні професією. 
Підтипом активних методів є широко застосовувані в сучасному 
навчанні інтерактивні методи, які найкраще сприяють формуванню 
комунікативних якостей учнів [414]. Застосування інтерактивних 
методів передусім передбачає взаємодію і співробітництво всіх 
учасників навчального процесу, враховуючи педагога [641, с. 44], 
який організовує навчання, спонукає учнів до ініціативи, звертаю-
чись до їхнього досвіду в ході моделювання реальних життєвих і 
виробничих ситуацій, під час спільного вирішення проблем, у про-
цесі ділових ігор. Інтерактивні методики сприяють одночасному 
засвоєнню теоретичних знань і виробленню практичних умінь і 
навичок, що не лише формує критичне мислення учнів, а й дозволяє 
реалізувати їхні індивідуальні можливості [69, с. 239]. У такий спо-
сіб активно накопичується досвід комунікативної діяльності, який є 
підґрунтям професійно-комунікативної культури майбутніх фахів-
ців сфери обслуговування. 
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З метою формування у майбутніх фахівців сфери обслуговуван-
ня комунікативної культури активні та інтерактивні методи можуть 
застосовувати в своїй діяльності викладачі загальноосвітніх предме-
тів (суспільно-гуманітарні дисципліни, українська та іноземна мова, 
українська і світова література та ін.), педагоги професійно-
теоретичної та професійно-практичної підготовки, а також майстри 
виробничого навчання під час проходження навчально-виробничої 
та виробничої практики учнів. Застосування педагогами активних 
методів передбачає позиціонування учня в ролі суб’єкта навчання, 
який у ході комунікативної взаємодії з викладачем чи одногрупни-
ками активізує свій комунікативний потенціал при виконанні твор-
чих завдань, вирішенні проблемних ситуацій тощо. 
Проаналізувавши наукові джерела щодо класифікації методів 
навчання та узагальнивши їх матеріал, вважаємо за доцільне виді-
лити у комплексі методів формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ три групи: пізна-
вальні, тренувальні та методи контролю. 
До пізнавальних відносимо: метод самостійного навчання (само-
освіта), пояснювально-ілюстративний, репродуктивний, проблемний 
методи та метод евристичної бесіди. Розглянемо їх докладніше. 
Особливе місце у системі методів формування комунікативної 
культури майбутніх фахівців сфери обслуговування, на нашу думку, 
належить методу самостійного навчання. Передовий педагогічний 
досвід підтверджує, що здатність людини до самовдосконалення й 
саморозвитку є найсуттєвішим чинником її становлення як особис-
тості. Освітні системи, в яких змістовна самостійна робота учнів є 
опорою навчального процесу, є найефективнішими, оскільки самоо-
світа забезпечує особистісний і професійний розвиток майбутніх 
фахівців, мотивує їх до досягнення професійних і життєвих цілей та 
дозволяє отримувати задоволення від роботи. 
Самоосвіта визначається як специфічна діяльність, що вільно 
здійснюється, забезпечує людину інформацією, знаннями, задово-
льняє її пізнавальні потреби й інтереси щодо вдосконалення освіт-
нього потенціалу, професійного рівня та загальної культури [601, 
с. 157]. Сутність самоосвіти полягає в самостійній індивідуально-
особистісній діяльності, спрямованій на задоволення потреб іден-
тифікації, соціалізації, самореалізації і самовдосконалення особис-
тості для досягнення життєвих цілей. Її характерними рисами є пі-
знавальна активність високого рівня і самостійне керування засво-
єнням знань. 
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Зважаючи на це, в сучасній педагогіці метод самостійного на-
вчання цілком закономірно вважається одним із основних, є внут-
рішньою основою інших методів навчання та необхідною переду-
мовою їх дидактичного взаємозв’язку [621, с. 344]. 
До методів самоосвіти належать передусім такі, що розвивають 
рефлексивні якості особистості: самоспостереження, самоаналіз, 
самотестування, самоконтроль, саморегуляція [28, с. 18]. Крім того, 
важливе значення мають аналіз та узагальнення власної навчальної 
й навчально-виробничої діяльності, спостереження за роботою пра-
цівників підприємств обслуговування з наступним аналізом їхньої 
професійно-комунікативної практики, вдосконалення знань і вмінь 
щодо роботи з комп’ютерною технікою, самостійна робота з навча-
льною й науковою літературою, іншими інформаційними джерела-
ми, в тому числі з електронними виданнями тощо.  
Ефективним видом самоосвіти є самостійний пошук інформації 
в мережі Інтернет, наприклад в інтерактивних періодичних видан-
нях, розповсюджених у комп’ютерній мережі, в тому числі інозем-
ними мовами. Як свідчать дослідження Р. С. Гуревича і М. Ю. Ка-
демії, це допомагає майбутнім працівникам сфери обслуговування, 
насамперед, «в наробітку фахового (професійного) словникового 
запасу під час роботи із статтею чи інформативним повідомленням 
та вправлянням у виробленні правильної вимови. Крім того, елект-
ронна періодика допомагає зрозуміти специфіку та конструкцію по-
будови речень тією чи іншою іноземною мовою» [140, с. 204–218]. 
У контексті формування комунікативної культури майбутніх 
фахівців сфери обслуговування ми розглядаємо важливість цих 
методів для розвитку: мотиваційно-ціннісної, особистісно-комуні-
кативної та комунікативно-рефлексивної компетенцій (особистісно-
рефлексивний компонент), які впливають на підвищення мотивації 
до вдосконалення власної комунікативної культури й формування 
стійкого прагнення до контактів у зоні професійної взаємодії; гнос-
тичної, мисленнєвої та перцептивної компетенцій (гносеологічно-
когнітивний компонент), завдяки яким відбувається становлення 
комунікативної свідомості фахівця й розвивається його здатність до 
ефективного сприймання та осмислення інформації щодо особливо-
стей професійно-комунікативної взаємодії на основі фонових знань 
особистості як суб’єкта професійної діяльності; інформаційно-
технологічної компетенції (операційно-технологічний компонент), 
яка виявляється у підготовленості учнів до виконання професійно-
комунікативної діяльності на основі використання інформаційно-
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комунікаційних технологій; компетенції самопрезентації (професій-
но-адаптивний компонент), що виявляється в конструюванні й підт-
римці власного професійного образу та емоційній регуляції поведінки. 
Отже, застосування методу самоосвіти відіграє значну роль у 
становленні особистості майбутнього фахівця сфери обслуговуван-
ня, оскільки він сприяє його невпинному інтелектуальному розвит-
ку, підвищенню рівня його особистісної та професійно-
комунікативної культури завдяки вдосконаленню названих комуні-
кативних компетенцій на основі аналізу і синтезу інформації, логіч-
ного мислення, формування позитивного ставлення до професійної 
діяльності, саморозвитку як її суб’єкта. 
Пояснювально-ілюстративний метод навчання у педагогічній 
літературі ще називають інформаційно-рецептивним. Його застосу-
вання передбачає словесне, наочне, практичне повідомлення викла-
дачем «готової» інформації та її усвідомлення й запам’ятовування 
учнями. Переваги пояснювально-ілюстративного методу полягають 
в системному й послідовному викладі значного обсягу навчальної 
інформації в економному режимі для великої кількості учнів одно-
часно. Основна функція цього методу в авторській методиці полягає 
у формуванні в учнів ПТНЗ професійних понять, знань етичних 
норм і вимог до професійно-особистісних якостей майбутнього 
фахівця, а також знань про психологічні та соціальні особливості 
особистості, основ психології міжособистісного та професійного 
спілкування, які визначатимуть систему комунікативних цінностей 
фахівця й координуватимуть його комунікативні дії. Значущість 
інформаційно-рецептивного методу для формування комунікатив-
ної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування полягає в 
активізації психічних когнітивних процесів (уваги, сприймання, 
пам’яті, уяви, репродуктивного мислення) передусім для формуван-
ня гностичної, мисленнєвої та перцептивної компетенцій гносеоло-
гічно-когнітивного компоненту. 
У професійно-технічних навчальних закладах з цією метою мо-
жна використовувати словесні методи (розповідь, лекції, пояснен-
ня), роботу з текстами підручників і посібників, різноманітні наочні 
засоби (ілюстрації, схеми і таблиці, слайди та відео тощо), практич-
ну демонстрацію комунікативної діяльності у процесі обслугову-
вання, працевлаштування випускників ПТНЗ у закладі сфери послуг 
тощо. При цьому діяльність учнів полягає у спостереженні, усвідо-
мленому сприйнятті, осмисленні й запам’ятовуванні навчального 
матеріалу, співвідношенні нової інформації і засвоєної раніше. 
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Проте пояснювально-ілюстративний метод не забезпечує фор-
мування у майбутніх фахівців сфери обслуговування комунікатив-
них умінь і навичок. Це функція репродуктивного методу, суть 
якого полягає в тому, що викладач або майстер виробничого на-
вчання розробляє, а учні виконують завдання, в ході яких відтво-
рюють знання та продемонстровані їм способи комунікативної дії. 
За його допомогою формується уміння слухом або зором сприймати 
слова, речення, тексти, інтонацію мовця. Їх відтворення спрямоване 
на формування норм літературної мови, попередження помилок в 
усному мовленні, правильне конструювання висловлювань тощо. 
Реалізація цього методу відбувається у процесі вирішення комунікати-
вних вправ репродуктивного характеру, репродуктивних бесід та ін. 
Взаємозв’язок пояснювально-ілюстративного і репродуктивного 
методів забезпечує формування комунікативних знань, умінь і на-
вичок майбутніх фахівців сфери обслуговування, але для розвитку в 
них творчого мислення й накопичення досвіду творчої професійно-
комунікативної діяльності необхідно сформувати у них професійне 
мислення, під яким слід розуміти здатність майбутнього робітника 
творчо вирішувати професійні завдання. 
Важлива роль у формуванні такого мислення належить проблем-
ному методу, суть якого зводиться до створення ситуацій, в яких 
учні, спираючись на отримані раніше знання, змушені самостійно 
шукати рішення. Аналіз його особливостей з урахуванням певного 
навчального етапу [216, с. 56] дав змогу визначити функції пробле-
много методу в контексті формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування: 
 формування в учнів ПТНЗ інтересу до розвитку професійно-
комунікативних якостей й мотивації пізнавальної діяльності (етап 
постановки мети); 
 спонукання учнів до самостійних дій у процесі опанування 
комунікативних знань (етап осмислення та засвоєння); 
 використання отриманих знань для вироблення професійно-
комунікативних умінь та їх застосування в нових ситуаціях (етап 
закріплення засвоєного); 
 виявлення рівня сформованості комунікативної культури як 
цілісної особистісної характеристики фахівця (етап контролю). 
Дидактична цінність проблемного методу виявляється в самос-
тійності учнів при аналізі умов завдання, застосуванні ними знань з 
інших дисциплін, виконання дослідницько-пошукової роботи для 
вирішення поставленої проблеми [97, с. 25]. Таким чином, він не 
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лише розвиває дослідницькі здібності учнів, а й формує оригіналь-
ність мислення, сприяє виробленню вмінь самостійно знаходити 
способи конструктивного вирішення поставлених завдань. 
Застосування проблемного методу з метою формування комуні-
кативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування у про-
цесі професійної підготовки потребує створення проблемних ситуа-
цій, які б привертали увагу учнів у професійному сенсі та водночас 
звертались до їхнього досвіду й інтересів. Створення таких ситуацій 
залежить від дидактичної майстерності викладача [540, с. 226]. При 
цьому найбільш дієвими будуть такі, за допомогою яких учні стика-
тимуться із чимсь раніше невідомим. 
Наприклад, проблемне викладання нового матеріалу при ви-
вченні «Основ професійної етики та культури спілкування», «Діло-
вої етики та культури спілкування», «Ділової української мови» та 
ін. розвиває у майбутніх фахівців гнучке мислення, навчає вислов-
лювати й аргументувати власну думку. Емоційність викладача при 
цьому стимулює інтерес та підвищує мотивацію учнів до вдоскона-
лення професійно-комунікативних якостей. 
Одним із ефективних різновидів проблемного методу в контекс-
ті комунікативного розвитку особистості професіонала, як свідчать 
наукові розробки [97; 283; 506], є «мозкова атака» (від англ. brain 
storming). Винахідник цього методу А. Осборн назвав його методом 
активізації перебору варіантів [647]. Суть його полягає в тому, що 
для пошуку шляхів вирішення складної проблеми учням необхідно 
висловити за невелику кількість часу максимальну кількість ідей, 
обговорити їх та обрати оптимальні. За правилами проведення моз-
кової атаки заохочується будь-яка пропозиція, думка, ідея та водно-
час забороняється критика і кепкування щодо них. Це сприяє ство-
ренню атмосфери невимушеності, змагальності та співробітництва, 
актуалізації креативного мислення учнів. Мозкову атаку можна 
використовувати в індивідуальній роботі та роботі з малими і вели-
кими групами, розподіляючи учнів на команди. 
Головними ознаками цього методу є несподіваність завдання, 
яке потрібно виконати; неочікуваність ролі, яку необхідно зіграти; 
нестандартність ситуації, в якій важливо швидко зорієнтуватися 
[506]. Використання мозкової атаки з метою формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування спрямо-
ване на те, щоб учні навчилися грамотно висловлюватися стосовно 
виникаючих питань в умовах швидкозмінних і непередбачуваних 
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обставин, знаходили найкращі варіанти пропозиції різних видів 
послуг, прогнозували реакцію співрозмовників на свої дії тощо. 
Наприклад, можна запропонувати учням взяти участь у комуні-
кативних етюдах (на кшталт акторських): 
Етюд 1. Ви – працівник закладу сфери обслуговування (офіці-
ант, перукар, кравець тощо). Попросіть колегу допомогти вам у 
виконанні професійного завдання, коли його зміна вже закінчилася, 
а ви не впевнені, що впораєтесь самі (допомогти обслуговувати 
клієнтів на банкеті, зробити зачіску клієнту, який не був записаний 
до вас на даний час, але терміново потребує цього тощо). 
Етюд 2. Керівник закладу обслуговування (кафе, перукарня, 
кравецька майстерня) хоче покращити якість надання послуг клієн-
там. Запропонуйте йому, як цього можна досягти, спираючись на 
свої знання і досвід. 
Етюд 3. Клієнт не може визначитися із замовленням. Допомо-
жіть йому це зробити так, щоб він лишився задоволеним (поінфор-
муйте про найкращі страви з ресторанного меню; переконайте, що 
саме ця модель зачіски або фасон одягу підкреслить його індивідуа-
льність тощо). 
Зрозуміти внутрішні механізми прийняття складних і супереч-
ливих рішень допомагає різновид проблемного методу «Дерево 
рішень» [154], у ході якого учні не лише можуть продемонструвати 
свої професійно-комунікативні знання, а й проаналізувати ситуацію 
та досягти повного розуміння причин, що спонукали до певного 
рішення [245, с. 144]. З цією метою вони детально розглядають усі 
можливі варіанти рішень і виписують у стовпчики переваги і недо-
ліки кожного з них, а також прогнозують можливі наслідки. 
Важливим для формування необхідних складових комунікатив-
ної культури фахівців сфери обслуговування є також кейс-метод 
(від англ. case – випадок, ситуація). Цей різновид проблемного ме-
тоду передбачає аналіз виробничих обставин на сервісному підпри-
ємстві, конфліктних комунікативних ситуацій, можливих інцидентів 
у ході обслуговування, що дає змогу наблизити процес навчання до 
реалій майбутньої професійної діяльності. Кейс-метод сприяє роз-
витку винахідливості, здібностей аналізувати проблеми, що можуть 
виникнути під час професійно-комунікативної взаємодії, вироблен-
ню вміння їх вирішувати, спілкуватися у процесі обслуговування 
іноземною мовою тощо. 
Наприклад, кейс-метод є оптимальним для роботи над вирішен-
ням конфліктних комунікативних ситуацій шляхом переведення їх у 
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продуктивний стан. Загальновідомо, що більшість конфліктів нега-
тивно впливають на психологічний стан їх учасників, але існує по-
няття продуктивного (конструктивного конфлікту), який не лише 
позитивно впливає на структуру, динаміку й результативність соці-
ально-психологічних процесів, а й сприяє самовдосконаленню та 
саморозвитку особистості [149, с. 155]. Конструктивні функції кон-
флікту представлені в Додатку Е. 
Однією з них є адаптивна, яка полягає в оптимізації міжособис-
тісних взаємин, активізації взаємопізнання учасників комунікатив-
ної ситуації, сприянні самовдосконаленню особистості, поліпшенні 
якості праці. Кейс-метод дозволить організувати спілкування між 
суб’єктами конфліктної взаємодії таким чином, щоб задовольнити 
обидві сторони, забезпечити контроль емоцій та поліпшити стиль 
комунікативної взаємодії на основі дотримання ключових елементів 
спілкування [524, с. 95–96], які подані в табл. 4.4. Їх урахування під 
час конфліктних професійно-комунікативних ситуацій у сфері об-
слуговування дозволить підходити до конфлікту конструктивно і 
сприймати його як джерело життєвого досвіду, самовиховання й 
самонавчання. Цьому сприятиме аналіз причин виникнення конфлі-
ктної ситуації, її перебігу, можливих наслідків тощо. У результаті 
майбутній фахівець може краще пізнавати людей і обставини, що 
допоможе приймати правильні рішення і запобігати подібним кон-
фліктам у професійній діяльності. 
Таким чином, кейс-метод, як педагогічний інструмент допома-
гає майбутнім фахівцям сфери послуг усвідомити необхідність роз-
витку комунікативних компетенцій, пробудити їхній інтерес до 
професії та комунікативної діяльності в ній, стимулювати мотива-
цію учнів щодо самовдосконалення, поглиблення професійно зна-
чущих комунікативних знань, розвинути навички комунікативної 
взаємодії на основі поєднання теоретичної і практичної професійної 
підготовки з життєвими реаліями. 
Отже, в методиці формування комунікативної культури майбут-
ніх фахівців сфери обслуговування ми розглядаємо проблемний 
метод як інструмент розвитку мисленнєвої та перцептивної компе-
тенцій (гносеологічно-когнітивний компонент), вдосконалення лін-
гво-комунікативної та коннективно-операційної компетенцій (опе-
раційно-технологічний компонент), вироблення соціально-адап-
тивної та статусно-рольової компетенцій (професійно-адаптивний 
компонент) в учнів ПТНЗ, що забезпечується передусім у ході на-
вчально-комунікативної взаємодії. 
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Таблиця 4.4 
Ключові елементи спілкування в умовах конфлікту  
(за Дж. Г. Скотт) 
№ 
з/п 
Ключові елементи спілкування в умовах конфлікту 
1. 
Приділення уваги невербальним свідченням про те, що слова 
того, хто говорить, розходяться з його думками або відчуттями. 
Винесення цих протиріч на відкрите обговорення.  
2. 
Стеження за тим, щоб в обох учасників комунікативного процесу 
не було прихованих помилкових припущень або установок. Обго-
ворення їх має бути відкритим, щоб помилки можна було випра-
вити.  
3. 
Прагнення до більш відкритого спілкування. Дипломатичне ви-
словлення своїх думок і почуттів та спонукання до цього співроз-
мовника.  
4. 
Уникання нез’ясованостей. Коли щось не зрозуміле, то треба 
просити пояснень. Якщо щось не зрозуміле комусь іншому – дати 
йому пояснення. 
5. 
Уміння правильно слухати, виявляючи при цьому зацікавленість і 
співчуття, пошану до того, хто говорить, демонструючи йому, що 
він почутий і зрозумілий. Слухати треба уважно, не перериваючи 
і не засуджуючи, час від часу передавати почуте своїми словами, 
аби показати, що стежите за ходом висловлення. 
6. 
Вираження власних почуттів і бажань у ввічливій формі, викори-
стовуючи «Я-твердження». Натомість «ВИ-тверджень» краще 
уникати, оскільки вони можуть викликати негативні емоції в опо-
нента.  
 
Одним із методів, які мають найбільший коефіцієнт активності 
(П. І. Сікорський [520, с. 95]), є евристична бесіда. Вона належить 
до методів творчої взаємодії викладача й учнів, яка передбачає ви-
рішення проблемного завдання за допомогою прямих i непрямих 
запитань пошукового характеру. Таким чином викладач скеровує 
учнів на формування нових питань, висновків, правил з опорою на 
отримані раніше знання і особистий досвід. У ході евристичної бе-
сіди формується допитливість, вміння аргументовано міркувати. 
Майстерність викладача полягає в тому, щоб серією заздалегідь 
підготовлених питань спонукати учнів розмірковувати над ними і 
водночас скерувати їхні думки до правильної відповіді та висновків. 
Наприклад, можна використати питання: «Чому працівнику сфери 
обслуговування треба мати високий рівень комунікативної культу-
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ри, адже можна просто дати клієнтові рекламні матеріали?», «Чому 
підприємствам сфери обслуговування потрібні фахівці, які вміють 
добре налагоджувати контакти?» тощо. 
У контексті формування комунікативної культури майбутніх 
фахівців сфери обслуговування цей метод можна використовувати 
при вивченні як загальноосвітніх, так і професійно-теоретичних 
предметів. Його проблемність забезпечить реалізацію міжпредмет-
них зв’язків у процесі професійної підготовки, а діалогічність спри-
ятиме розвитку особистісно-комунікативної та комунікативно-
рефлексивної компетенцій особистісно-рефлексивного компоненту, 
усіх компетенцій гносеологічно-когнітивного компоненту, а також 
лінгво-комунікативної й коннективно-операційної компетенцій 
операційно-технологічного компоненту комунікативної культури 
майбутніх працівників сфери обслуговування. 
До тренувальних методів формування комунікативної культури 
відносимо імітаційну гру, моделювання, метод оперативних дій. Усі 
вони характеризуються активною комунікативною (вербальною і 
невербальною) діяльністю, надають навчальному процесу діалогіч-
ного характеру й допомагають навчитися налагодженню міжособи-
стісних контактів, переконувати співрозмовника, впливати на при-
йняття певної пропозиції. У лінгводидактиці ці методи відносять до 
комунікативних (В. О. Коваль [242], О. А. Кучерук [283], В. А. Фед-
чик [567], О. Н. Хорошковська [575]). В основу реалізації тренува-
льних методів покладається мотивація комунікативної діяльності та 
її вдосконалення [242]; когнітивно-інтерпритаційні дії (сприймання, 
розуміння, узагальнення інформації) суб’єктів навчання; інтеракти-
вна взаємодія учасників педагогічного процесу [283, с. 80]. Іміта-
ційна гра, моделювання та метод оперативних дій спрямовані на 
формування комунікативних умінь, серед яких у контексті дослі-
дження відзначимо: мовленнєву дію, вербальну поведінку, володін-
ня комунікативними техніками з урахуванням стилістичних, лекси-
чних, граматичних, фонетичних аспектів мови, іншомовні вміння, 
навички комунікативної взаємодії, дотримання норм мовного етике-
ту та поведінки, розуміння, сприйняття й аналіз мовленнєвих дій 
співрозмовника, здатність до адекватної реакції на них у межах 
конкретної комунікативної ситуації, налагодження зворотного зв’яз-
ку під час комунікативної взаємодії. Зупинимось на них детальніше. 
Педагогічний сенс гри полягає у відтворенні дій з предметами, 
людських стосунків, які виявляються у креативної діяльності. Її 
структура є багатофункціональною [275]: формування самосвідомо-
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сті, особистості та алгоритмів її поведінки, розвиток комунікатив-
них умінь і навичок, набуття досвіду міжособистісної взаємодії, 
творчого ставлення до дійсності тощо. Ігрові методи навчання акти-
візують мислення й поведінку, підвищують мотивацію учнів, спо-
нукають брати активну участь у дискусіях, висловлювати своїх пог-
ляди на вироблення пропозицій і прийняття рішень. Завдяки цим 
методам відбувається взаємовплив і взаємодія учнів і викладачів, 
наслідком чого є обов’язковий обмін досвідом. Створюючи умови 
активного залучення учнів до навчально-пізнавальної діяльності, 
ігрові методи сприяють розкриттю індивідуальних особливостей 
майбутніх фахівців, виробленню професійних умінь і навичок в 
імпульсному режимі роботи [244, с. 125]. 
Особливо це стосується імітаційних ігор, використання яких до-
зволяє створювати оптимальні умови для самостійного оволодіння 
матеріалом, забезпечити позитивну мотивацію учнів, їхній профе-
сійний розвиток, виробити вміння самоорганізовуватися в практич-
ній діяльності. У ході таких ігор формуються виробничі навички, 
набуваються нові знання з використанням інформаційних техноло-
гій, виробляються уміння аналізувати ситуацію й обґрунтовувати 
вибір шляхів вирішення проблеми [585], а також розуміння невер-
бального спілкування, що наближає майбутніх фахівців до реалій 
майбутньої професійної діяльності [319]. Це відбувається за участі 
всієї групи під час активної комунікативної взаємодії, яка стимулює 
учнів до спілкування. О. М. Семеног вважає важливими комуніка-
тивними компонентами гри змістовність і логічність висловлюван-
ня, коректність та доречність вживання термінів, дотримання мов-
них норм і чистоти мови, стислість викладу думок та їх аргументо-
ваність, виразність мовної дії та її спрямованість на особистість 
[506]. Учасникам імітаційної гри пропонується ситуація, яка може 
виникнути в реальних умовах професійної діяльності. У ході гри 
вони мають адаптуватися до своєї ролі в цій ситуації, поводитися 
відповідно до виконуваної ролі. Це дозволяє відтворити предметний 
і соціальний зміст професійної діяльності, розвиває культуру міжо-
собистісних стосунків, складовою якої справедливо вважають ко-
мунікативну культуру особистості. 
З метою формування комунікативної культури майбутніх фахів-
ців сфери обслуговування доцільно застосовувати метод моделю-
вання, який полягає в тому, що уявні ситуації моделюють зміст їх-
ньої професійної діяльності під час вивчення професійно-
теоретичних дисциплін і на практичних заняттях. Вирішення таких 
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ситуацій сприятиме активізації навчально-пізнавальної діяльності 
майбутніх фахівців сфери обслуговування та розвитку творчих яко-
стей, організації їхньої самостійної роботи над удосконаленням 
комунікативних компетенцій, виробленню рефлексивних і практич-
них професійно-комунікативних умінь. 
Метод моделювання ставить перед учнями проблему, під час 
вирішення якої вони виконують визначені ролі, що зустрічаються в 
реальному житті [428, с. 29–30]. На відміну від імітаційної гри хара-
ктерною рисою моделювання є високий рівень непередбачуваності, 
оскільки його результати великою мірою залежать від того, як бу-
дуть зіграні ролі. Метод пропонує лише ескіз, короткий опис ролі, 
спираючись на який виконавець має побудувати поведінку. Тут 
необхідно звернути увагу на високий рівень рефлексії при вирішен-
ні ситуативних завдань: у процесі їх виконання учень має предста-
вити власне бачення вирішення даної ситуації. Для цього йому тре-
ба її осмислити, зважити свої здібності, критично проаналізувати 
свої комунікативні дії в контексті ситуації, усвідомити власний рі-
вень комунікативної культури [436, с. 174]. За допомогою методу 
моделювання професійних ситуацій учні можуть знайти свою роль 
у майбутній професії, що полегшить в подальшому процес їхньої 
професійної адаптації. Такі заняття будуть для них «репетицією май-
бутньої професійної діяльності» [319], адже на них учні ПТНЗ сфери 
обслуговування зможуть випробувати свої комунікативні компете-
нції на практиці, зрозуміти свої помилки і накреслити шляхи їх усу-
нення. Цьому сприятиме наступне обговорення усією групою відо-
бражених виробничих ситуацій, ступеня вирішення учасниками 
поставлених комунікативних завдань, якості виконання ними про-
фесійних ролей. 
Дидактична мета такого обговорення ігрових і змодельованих 
ситуацій полягає в тому, щоб навчити учнів ПТНЗ сфери обслуго-
вування чітко висловлювати й аргументувати свою точку зору, слу-
хати інших, адекватно сприймати інформацію та творчо підходити 
до професійно-комунікативних ситуацій. Водночас моделювання 
професійно-комунікативних обставин не лише дозволяє залучити 
всіх учнів до практики професійного спілкування, а й підвищує 
їхню мотивацію, пізнавальну активність, розвиває комунікативні 
здібності та сприяє накопиченню комунікативного досвіду на реф-
лексивній основі. 
Отже, у контексті проблематики нашого дослідження значу-
щість імітаційної гри та моделювання для формування комунікати-
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вної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування важко пе-
реоцінити, адже вони можуть застосовуватися з метою вироблення 
в учнів ПТНЗ комунікативних компетенцій практично усіх компо-
нентів – особистісно-рефлексивного, гносеологічно-когнітивного, 
операційно-технологічного й професійно-адаптивного. 
У лінгводидактиці для формування й розвитку комунікативної 
компетентності учнів широко застосовується метод оперативних 
дій, який передбачає вдосконалення навичок правильної вимови 
слів, побудови фраз і речень, дотримання граматичних норм і пра-
вил тощо у процесі виконання відповідних завдань і вправ, спрямо-
ваних на формування комунікативних умінь. Фізіолого-психо-
логічне підґрунтя цього методу становлять процеси віддзеркалення 
у свідомості людини об’єктивних асоціативних зв’язків. Його дида-
ктична сутність полягає в актуалізації процесів спостереження, фу-
нкцій аналізу й синтезу, а навчальна мета пов’язана з виявленням 
особливостей комунікативних конструкцій та їх побудовою.  
Застосування методу оперативних дій відбувається передусім у 
процесі мовної підготовки. У навчальній практиці ПТНЗ необхідно 
використовувати матеріал, зорієнтований на майбутню діяльність 
фахівців сфери обслуговування: вправи й завдання варто підбирати 
з урахуванням можливості розпізнавання матеріалу учнями на ос-
нові асоціацій і забезпечення позитивного переносу знань в уміння 
й навички [134]. У цьому контексті цікавим інструментом є групове 
картування (створення інтелект-карти), запропоноване А. П. Пан-
філовою [392]. У його ході учні у встановлену спеціальну форму 
записують всі ідеї, які асоціюються з певним поняттям, причому 
кожна має бути виражена одним словом або фразою на окремому 
рядку. Щоб виконати це завдання, учням треба визначити основні 
аспекти досліджуваної теми, взаємозв’язки між поняттями, їх най-
важливіші аспекти. Практичне створення інтелект-карти починаєть-
ся з малюнка, який слугує образом, від якого слід відштовхуватися, 
при цьому використовуючи не менше трьох кольорів. Учні розта-
шовують свої думки уздовж гілок-ліній таким чином, щоб вони 
розходилися від центру в різні боки в порядку їх значущості, а всі 
ключові слова пишуться великими літерами теж уздовж ліній. Там, 
де можливо, доцільно використовувати графічні елементи або емо-
ційно забарвлені слова. Така робота розвиває асоціативне мислення 
майбутніх фахівців, вчить їх усвідомлено користуватися комуніка-
тивними одиницями, систематизувати свої знання, осмислювати їх 
емоційне забарвлення тощо. 
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На уроках мови, як рідної, так й іноземної, оперативні дії учнів 
відображають зв’язки між комунікативними знаннями та їх проява-
ми й рефлексами у процесі навчальної комунікативної діяльності. 
Оперативні дії реалізуються в ході виконання аналітичних і конс-
труктивних вправ, серед яких розрізняють: вправи на засвоєння 
мовних знань і вироблення мовних умінь; умовно-мовленнєві впра-
ви, пов’язані з формуванням частково-мовленнєвих умінь (вимов-
ляння звуків, слів та їх уживання в мовленні, побудова діалогу й 
монологу на основі зразків, заданих ситуацій, малюнків ситуативно-
го характеру) [575]. Доцільність цих вправ виявляється в тому, що 
вони: органічно пов’язані з вивченням окремих мовних категорій, 
які необхідно вичленовувати у змісті професійно орієнтованого 
навчального матеріалу; забезпечують свідоме засвоєння мовних 
явищ, що здебільшого є необхідною сходинкою на шляху до опану-
вання рідною й іноземною мовами; дозволяють максимально кон-
центрувати мовленнєвий матеріал за темою і, таким чином, економ-
но витрачати навчальний час на уроці [567]. Вправи, спрямовані на 
підвищення комунікативної активності учнів,підпорядковуються 
навчальній меті та виконуються з допомогою викладача. 
Аналітичні вправи передбачають закріплення комунікативних 
знань. Під час їх виконання аналітичні дії учнів впливають на 
сприйняття мовлення (орфоепію, лексичне значення слів, правиль-
ність вживання мовних конструкцій). Вони є базою для вироблення 
умінь правильно говорити і писати. На формування таких умінь і 
доведення їх до рівня навичок спрямовані конструктивні вправи 
(побудова за зразком або без нього словосполучень, речень з пев-
ним стилістичним завданням, а також їх перебудова за зразком). 
У контексті формування комунікативної культури майбутніх 
фахівців сфери обслуговування вважаємо за доцільне додати до цих 
вправ і такі, що формують уміння користуватися невербальними 
комунікативними засобами (мімікою, пантомімікою, такесикою, 
екстралінгвістикою, проксемікою), адже в їхній професійній діяль-
ності невербальне спілкування є важливою складовою ефективної 
комунікативної взаємодії. Це можуть бути вправи «Дзеркало» (коли 
партнери мають відображати, як у дзеркалі, міміку, жестикуляцію, 
положення тіла, рухи один одного, на основі чого спробувати відчу-
ти стан і настрій один одного); «Зрозумій мене» (учасники неверба-
льної комунікативної взаємодії мають зрозуміти один одного і при-
йти до спільного рішення, використовуючи мімічні, пантомімічні 
сигнали, вираз обличчя, комунікативну дистанцію тощо, потім гру-
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па аналізує якість цієї взаємодії, виявляє її недоліки та пропонує 
свої шляхи досягнення взаєморозуміння). 
Отже, включення в методику формування комунікативної куль-
тури майбутніх фахівців сфери обслуговування методу оперативних 
дій забезпечить розвиток передусім лінгво-комунікативної та кон-
нективно-операційної компетенцій (операційно-технологічний ком-
понент), вдосконалення особистісно-комунікативної (особистісно-
рефлексивний компонент), мисленнєвої й перцептивної компетен-
цій (гносеологічно-когнітивний компонент), підґрунтя для профе-
сійно-адаптивної компетенції (професійно-адаптивний компонент). 
До методів контролю належать способи виявлення ефективнос-
ті реалізації основних завдань навчання (освоєння знань, умінь і 
навичок; оволодіння способами творчої діяльності; формування 
світоглядних, морально-естетичних ідей та цінностей) [125, с. 206]. 
У професійній освіті оцінка навчання здійснюється двома основни-
ми взаємопов’язаними способами: поточні спостереження за навча-
льною діяльністю майбутніх фахівців, перевірка їхніх знань і вмінь. 
Для теоретичного навчання характерними способами контролю є 
усна й письмова перевірка знань у тематичних і поточних контро-
льних роботах, колективне обговорення вивченої теми, а також пе-
ревірка умінь учнів застосовувати знання на практиці. Під час виро-
бничого навчання контроль здійснюється за допомогою перевірки 
виконання учнями навчально-виробничих завдань. До специфічних 
форм організації контролю виробничого навчання відносять також 
самоконтроль і взаємоконтроль учнів і поетапну атестацію. 
Важливим методом контролю у процесі формування комуніка-
тивної культури є спостереження за її розвитком у майбутніх фахі-
вців сфери обслуговування. Це дає змогу скласти уявлення про їхні 
комунікативні здібності, пізнавальні можливості, ставлення до вдо-
сконалення власних професійно-комунікативних якостей, виявити 
рівень самостійної підготовки тощо. 
У ході контролю професійно-комунікативної діяльності майбут-
ніх фахівців сфери обслуговування за допомогою традиційних ме-
тодів можна перевірити їхні особистісно-рефлексивні (тактовність, 
витримку, толерантність, здатність до особистісної атракції, самоо-
цінювання й самоаналізу), операційно-технологічні (дотримання 
норм мовного етикету і поведінки, розуміння, сприйняття й аналіз 
мовленнєвих дій співрозмовника, здатність до налагодження зворо-
тного зв’язку в комунікативній взаємодії, професійна комунікація за 
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допомогою засобів ІКТ), професійно-адаптивних (конструювання і 
підтримка образу «Я», емоційна регуляція поведінки) умінь. 
Проте, як зазначають автори «Професійної педагогіки» [438, 
с. 186], традиційні методи контролю якості професійного навчання 
характеризуються певною суб’єктивністю. Одним із способів 
об’єктивного контролю є тестування – метод педагогічної діагнос-
тики, за допомогою якого вибірка поведінки, що презентує переду-
мови чи результати навчального процесу, має максимально відпові-
дати принципам зіставлення, об’єктивності, надійності та валідності 
вимірів, пройти оброблення й інтерпретацію та бути прийнятною 
для застосування в педагогічній практиці [213, с. 87]. Переваги тес-
тового контролю полягають у тому, що він дає змогу за порівняно 
короткий час перевірити засвоєння навчального матеріалу всіма 
учнями, виміряти обсяг і рівень конкретних знань, умінь і навичок. 
При цьому застосовується однакова, заздалегідь розроблена шкала 
оцінок, що значно підвищує об’єктивність і обґрунтованість оцінки 
порівняно з традиційними методами. 
На думку І. Я. Лернера, тести виконують не лише контрольну, а 
й навчально-розвивальну функцію шляхом урізноманітнення спосо-
бів перевірки знань, умінь і навичок й активізації процесу опану-
вання мовним матеріалом, який вивчається, «оскільки передбачають 
свідомий вибір, аналіз, зіставлення; стимулюють активність і увагу 
учнів на занятті; підвищують їхню відповідальність під час вико-
нання завдань» [292, с. 43]. Тести приваблюють учнів своєю незви-
чайністю і тому підвищують їхній інтерес до навчання. Крім того, 
регулярний контроль навчальної діяльності стимулює учнів до сис-
тематичної підготовки з предмета. 
До навчальних функцій тестового контролю комунікативної пі-
дготовки учнів належать: коригування та вдосконалення вивченого 
матеріалу; формування мовленнєвих умінь і навичок; стимулювання 
розвитку пам’яті та мислення [109, с. 19]. У процесі формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
найбільш доречним є використання тестів досягнення, які призна-
чені для того, щоб оцінити успішність опанування професійно-
комунікативними компетенціями, передусім гносеологічно-когні-
тивними (гностичною, мисленнєвою та перцептивною), а також 
мотиваційно-ціннісною й професійно-адаптивною. З цією метою до 
методики формування комунікативної культури майбутніх фахівців 
сфери обслуговування включені тести на виявлення евристичності 
мислення, прагнення до успіху в професійному житті, гнучкість 
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поведінки, самооцінку комунікативних якостей та ін. Приклади 
таких тестів представлені в Додатку Ж. 
Ефективним, на нашу думку, методом контролю у процесі фор-
мування комунікативної культури фахівців сфери обслуговування в 
ПТНЗ є метод самооцінки, який передбачає критичне ставлення 
учня до своїх здібностей і можливостей та об’єктивне оцінювання 
досягнутих успіхів. У «Педагогічному словнику» С. У. Гончаренка 
самооцінка тлумачиться як «судження людини про міру наявності в 
неї тих чи інших якостей, властивостей у співвідношенні їх з пев-
ним еталоном, зразком» [125, с. 296]. Самооцінка є результатом 
розумових операцій аналізу, синтезу й порівняння й відображає 
особливості усвідомлення людиною своїх вчинків і дій, їхніх моти-
вів і цілей, уміння побачити і оцінити свої можливості здібності. Її 
формування пов’язане з активними діями учня щодо самоспостере-
ження й самоконтролю своїх вчинків. У процесі формування кому-
нікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування са-
мооцінка розвивається у ході навчальної діяльності, яка протікає в 
умовах постійної комунікативної взаємодії. Викладачу необхідно 
звертати увагу учня на самого себе, ставити його в ситуації, коли 
він має виявити ставлення до себе як суб’єкта комунікативної дія-
льності, оцінити свої комунікативні вміння й навички. Для форму-
вання об’єктивності самооцінки педагог має обґрунтувати отрима-
ний учнем бал, корисно також організувати взаємоконтроль у групі, 
щоб учні висловили свої думки щодо відповіді товариша. 
Перспективним, на нашу думку, інструментом контролю за роз-
витком комунікативних якостей майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування є вправа «Питання та відповіді» [393]. Для її проведення 
учні розподіляються на міні-групи по 3-5 осіб, які отримують зазда-
легідь приготовані викладачем набори планшеток і клейких листоч-
ків. Завдання міні-груп полягає в тому, щоб протягом 5-10 хвилин 
придумати максимум питань з пройденої теми, кожне з яких розбір-
ливо написати на окремому листочку й наклеїти на планшетку. Гру-
пи передають планшетки по колу і мають дати відповіді на отримані 
запитання. На це виділяється 10–15 хвилин. Потім представники 
кожної міні-групи повідомляють зміст питань та відповіді на них. 
Решта учнів повинні оцінити правильність вирішення завдань і об-
ґрунтувати свої оцінки. Це сприяє формуванню психологічної гото-
вності учнів до оцінки й самооцінки їхніх знань. 
Професійна діяльність належить до вищого рівня діяльності 
особистості, якщо відповідає умові суб’єктивності та в ній, незале-
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жно від ступеню складності й механічності, домінує особистість 
фахівця. Суб’єктивність виявляється в активності фахівця, зумовле-
ній його досвідом, мотивами, потребами й установками [249]. Про-
відною при переході «учень ПТНЗ – фахівець сфери обслуговуван-
ня» під час професійного становлення слід вважати навчально-
виробничу діяльність, спрямовану на перехід з мотивів на мету. У 
контексті проблеми нашого дослідження це означає, що в процесі 
професійної підготовки учні мають усвідомити необхідність вдос-
коналення власної комунікативної культури як однієї з провідних 
характеристик успішної роботи і підпорядковувати навчально-
виробничу діяльність досягненню її високого рівня. 
Ураховуючи це, зазначимо, що вибір методів формування кому-
нікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування в 
ПТНЗ здійснювався переважно таким чином, щоб задіювати різні 
канали сприймання інформації (візуальні, аудіальні), розвивати їхні 
професійно-комунікативні компетенції на основі активізації розу-
мових дій, виробляти комунікативні вміння й навички з опорою на 
здатність особистості до творчості у професійній діяльності. 
 
4.3 Педагогічні технології формування комунікативної  
культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ 
Формування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери 
обслуговування у ПТНЗ в нашому дослідженні розуміється як спе-
ціально організований цілеспрямований процес особистісного і 
професійного розвитку учнів. Вибудувати усі його компоненти в 
цілісну систему дозволяє педагогічне проектування, яке надає на-
вчанню ознак технологічності, робить його керованим, визначаючи 
наперед якісні показники [294, с. 42]. Педагогічне проектування 
передбачає організацію навчального середовища, в якому б учні 
комфортно почувалися, розкривали внутрішній світ, прагнули дося-
гти успіху. Водночас воно має наблизити педагогічний процес до 
реальних ситуацій майбутньої професійної діяльності учнів, щоб 
вони могли до неї адаптуватися вже під час навчання. За допомогою 
проектування створюється педагогічна технологія – проект навча-
льно-виховного процесу, який визначає структуру і зміст навчаль-
но-пізнавальної діяльності учня [294, с. 43], забезпечуючи таким 
чином професійний і особистісний розвиток майбутніх фахівців. 
Поняття «технологія» (від гр. τεχνη – мистецтво, майстерність, 
уміння та λογος – слово, думка, розум) тлумачиться як: сукупність 
знань, відомостей про послідовність окремих виробничих операцій 
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у процесі виробництва чого-небудь, а також самі процеси, під час 
яких відбуваються якісні зміни певного об’єкту [554]; певною мі-
рою строго визначена послідовність дій з метою гарантованого пе-
ретворення чого-небудь на корисний результат [359, с. 94]. 
Технологізація навчального процесу є важливим засобом упро-
вадження дидактичних принципів, який має гарантувати очікуваний 
результат навчання, – вважав Я. А. Коменський. Під технологізаці-
єю розумілося чітке окреслення цілей, досконалий вибір засобів їх 
досягнення і встановлення жорстких правил їх використання [157, 
с. 29]. Технологізація має на меті підвищення ефективності навчан-
ня і передбачає розроблення критеріїв оцінювання, етапів подання 
інформації та її засвоєння, конкретизацію навчальних цілей, корек-
цію зворотного зв’язку, що реалізується за допомогою педагогічної 
технології. На пряму залежність ефективності навчального процесу 
від педагогічної технології, як способу реалізації педагогічного 
завдання й досягнення поставлених цілей, вказував В. П. Безпалько 
[46, с. 112]. Отже, педагогічна технологія виникла на основі про-
грамованого навчання, якому властиві «уточнення навчальних цілей 
і послідовна (поелементна) процедура їх досягнення» [236, с. 118]. 
Однією з основних властивостей педагогічної технології є особлива 
увага до цільових аспектів навчального процесу. Найбільш пошире-
ні в науково-педагогічній літературі визначення педагогічної техно-
логії представлені в табл. 4.5.  
Як видно з таблиці, технологія відображає конструювання на-
вчального процесу за певною схемою, що дозволяє вирішувати пе-
дагогічні завдання на високому методичному рівні. Спільним у всіх 
наведених визначеннях є спрямування педагогічної технології на 
підвищення якості навчання, забезпечення успішної взаємодії його 
суб’єктів, що гарантує досягнення запланованих результатів. За 
висловом І. Я. Лернера, педагогічна технологія «передбачає форму-
лювання цілей через результати навчання, виражені в діях учнів, 
надійно усвідомлюваних і зумовлених» [293, с. 39]. 
Поряд із чітким визначенням кінцевого результату провідною 
рисою педагогічної технології є розроблення й деталізація інстру-
ментальних аспектів його досягнення відповідно  до її основни-
хкритеріїв (концептуальності, системності, керованості, ефективно-
сті та відтворюваності [517, с. 661]). Застосування педагогічної тех-
нології відбувається в кілька етапів: діагностичний (визначення 
рівня засвоєння навчального матеріалу та підбір гомогенних груп 
учнів); мотиваційно-організаційний (привертання уваги учнів до  
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Таблиця 4.5 
Визначення поняття «педагогічна технологія» 
Визначення Автор 
Проект певної педагогічної системи, яка реалізу-
ється на практиці 
В. П. Безпалько  
[47, с. 5] 
Послідовний і безперервний рух взаємопов’язаних 
компонентів, етапів, станів педагогічного процесу і 
дій його учасників 
В. С. Безрукова 
[41]. 
Системний метод створення, використання та ви-
значення всього процесу викладання і засвоєння 
знань з урахуванням технологічних і людських 
ресурсів у їх взаємодії, який ставить своїм завдан-
ням оптимізацію освіти 
С. У. Гончаренко  
[125, с. 331] 
Проект майбутнього навчального процесу, який 
гарантує наперед передбачений кінцевий результат 
І. А. Зязюн  
[207, с. 72] 
Системна сукупність і порядок функціонування 
всіх особистісних, інструментальних і методологі-
чних засобів, використовуваних для досягнення 
педагогічних цілей 
М. В. Кларін  
[236] 
 
Спосіб організації навчальної діяльності, образ 
думок про матеріали, людей, установи, моделі, які 
базуються на вітчизняній дидактичній системі на-
вчально-виховного процесу в єдності його освіт-
ньої, виховної та розвивальної функцій 
І. Я. Лернер  
[293, с. 39] 
Сукупність психолого-педагогічних установок, що 
визначають спеціальний набір і компонування 
форм, методів, способів, прийомів навчання, вихо-
вних засобів; організаційно-методичний інструмен-
тарій педагогічного процесу 
Б. Т. Ліхачов  
[297, с. 104] 
Строго обґрунтована система засобів, форм, мето-
дів, їх етапність, націленість на вирішення конкре-
тного завдання 
Н. Є. Мойсеюк  
[345, с. 483] 
Пов’язані в одне ціле методи, засоби, способи, 
матеріальні ресурси, що забезпечують досягнення 
мети 
І. П. Підласий  
[420, с. 416] 
Комплексний інтегративний процес, що включає 
людей, ідеї, засоби і способи організації діяльності 
для аналізу проблем і планування, забезпечення, 
оцінювання та управління вирішенням проблем, що 
охоплює всі аспекти засвоєння знань 
К. Н. Сілбер  
[651, c. 21] 
Наукове проектування і точне відтворення педаго-
гічних дій, які гарантують успіх  
В. О. Сластьонін 
[528] 
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пізнавальної діяльності та підтримка їхнього інтересу); власне на-
вчальний (опанування нових знань за допомогою засобів навчання); 
контрольний (перевірка якості засвоєння матеріалу) [91, с. 16]. У 
зв’язку з цим технологізація процесу формування комунікативної 
культури майбутнього фахівця сфери обслуговування означає не 
лише визначення максимально можливого набору відповідних ме-
тодів, але й встановлення правил і розроблення механізмів їх засто-
сування для досягнення поставленої мети. 
Спрямованість сучасної освіти на розвиток людини та її особис-
тісних якостей визначає поступ суспільства загалом. Саме тому нові 
освітні технології повинні сприяти загальному розвиткові особисто-
сті, формуванню її світоглядної культури, індивідуального досвіду, 
творчості [91, с. 4]. У світлі культурологічної парадигми освіти роз-
виток комунікативної культури сучасного фахівця сфери обслуго-
вування неможливий без наповнення особистості культурними сми-
слами й цінностями. Урахування цього дає підстави стверджувати, 
що сутність поняття «педагогічна технологія» не можна розглядати 
поза людською культурою. Тобто, зміст професійної підготовки 
майбутніх фахівців сфери обслуговування в ПТНЗ має відтворюва-
ти стан культурного розвитку суспільства і надавати пізнавальним 
процесам аксіологічного характеру. Це підтверджує закон педагогі-
чної технології, сформульований І. А. Зязюном: чим об’ємніше і 
значущіше ціннісне наповнення педагогічної технології, тим проду-
ктивнішим і якіснішим буде процес учіння, тим більш вільним і 
фізично та морально здоровішим буде суб’єкт учіння, тим вагомі-
шим і необхіднішим для суб’єкта і соціуму виявлятиметься його 
творчий потенціал [198, с. 67]. 
У нашому дослідженні одним із опорних є положення про те, 
що культура особистості передусім виявляється в її діяльності. Ефе-
ктивність професійної діяльності фахівців сфери обслуговування 
залежить від багатьох чинників, серед яких особливе місце займає 
комунікативна культура як професійна цінність, основа успішних 
міжособистісних стосунків, досягнення взаєморозуміння під час 
комунікативної взаємодії для реалізації професійних цілей і завдань, 
а також як спосіб самовдосконалення й самореалізації особистості у 
професії, що відображено у третій закономірності формування ко-
мунікативної культури (див. підрозд. 3.1). Тому при проектуванні 
процесу формування комунікативної культури майбутніх фахівців 
сфери обслуговування потрібно враховувати його спрямованість на 
загальнолюдські та професійні комунікативні цінності. 
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У контексті особистісно-орієнтованої парадигми освіти педаго-
гічні технології формування комунікативної культури майбутніх 
фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ мають спрямовуватися пе-
редусім на виявлення та використання особистісно-комунікативного 
потенціалу учнів, стимуляцію саморозвитку й самореалізації особи-
стості майбутніх фахівців у процесі професійного становлення. У 
цьому аспекті значний потенціал мають особистісно орієнтовані 
технології, які розглядають учня як унікальну особистість, що праг-
не максимально реалізувати свої якості, відкрита для розуміння 
змісту діяльності та сприйняття нового досвіду, здатна усвідомлю-
вати життєві явища і процеси та відповідально обирати правильне 
рішення в різноманітних ситуаціях [91, с. 55–56]. Впливаючи на 
розвиток активності, самостійності, творчих здібностей учнів, вони 
підвищують їхню здатність до спільної діяльності, вчать їх вирішу-
вати складні проблемні ситуації професійного характеру, стимулю-
ють прагнення саморозвитку та вдосконалення у професійній діяль-
ності [459, с. 62]. Застосування особистісно орієнтованих техноло-
гій у навчально-виховному процесі ПТНЗ дозволить розвинути пі-
знавальні здібності кожного учня, максимально виявити, ініціювати, 
використати його суб’єктний досвід, допомогти майбутньому фахі-
вцеві краще пізнати себе й самореалізуватися у навчально-вироб-
ничій діяльності. Найвищою метою особистісно орієнтованих тех-
нологій, на думку О. М. Пєхоти, є формування культури життєдія-
льності особистості [412, с. 34]. У зв’язку з цим і відповідно до 
першої, другої та четвертої закономірностей формування комуніка-
тивної культури (див. підрозд. 3.1) актуалізується завдання розроб-
лення особистісно орієнтованих технологій її формування, як орга-
нізованого комплексу педагогічних дій, спрямованих на комуніка-
тивний розвиток особистості майбутніх фахівців. Обов’язковою 
вимогою під час їх проектування та реалізації є налагодження зво-
ротного зв’язку на засадах паритету всіх суб’єктів навчального про-
цесу. Цьому сприятиме доброзичливість і психологічний комфорт, 
атмосфера співтворчості у взаємодії, створення в учнів відчуття 
впевненості у власних силах і можливостях. 
Передова практика і виконані останнім часом науково-педаго-
гічні дослідження свідчать, що навчально-пізнавальна діяльність 
виявляється ефективною, коли органічно поєднується із спілкуван-
ням, грою, різними видами практики [395]. Наприклад, на уроках 
професійно-теоретичної підготовки учням, розділивши групу на 
команди, можна запропонувати гру-кросворд [394, с. 35]. Кожна 
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команда отримує завдання вибрати біля двох десятків термінів чи 
понять з пройденої теми і скласти кросворд. Потім команди обмі-
нюються складеними кросвордами і намагаються їх вирішити за 
допомогою дискусії, взаємотестування та експертизи. До гри залу-
чаються практично всі учні в якості учасників команд з вирішення 
кросворду, експертів, спостерігачів. Складання й вирішення крос-
ворду допоможе їм систематизувати й коректно використовувати 
свої комунікативні знання, усвідомити їх практичну значущість, 
розвивати мисленнєві й рефлексивні здібності, виробити уміння 
роботи в команді. Таке поєднання в межах особистісно орієнтованої 
педагогічної технології дозволяє сконцентрувати навколо стрижне-
вої ідеї – формування комунікативної культури – міжпредметний 
матеріал і пов’язати його з «людським виміром» у процесі профе-
сійної підготовки. Це сприяє максимальному розкриттю комуніка-
тивного потенціалу майбутніх фахівців сфери обслуговування, під-
вищенню їхньої мотивації щодо вдосконалення професійно-
комунікативних якостей, виробленню необхідних для успішної 
професійної діяльності комунікативних умінь і навичок. 
Особистісно орієнтовані технології формування комунікативної 
культури майбутніх фахівців сфери обслуговування передбачають 
застосування проблемного методу, евристичної бесіди, кейс-методу, 
гри, моделювання та методу оперативних дій (див. підрозд. 4.2). 
Формування гносеологічно-когнітивного компоненту, зокрема 
мисленнєвої та перцептивної комунікативних компетенцій, забезпе-
чить технологія колективної розумової діяльності (КРД). Як зазна-
чає М. В. Артюшина, застосування технології КРД передбачає орга-
нізацію взаємодії таким чином, що пізнавальний процес спонукає 
учнів діяти відповідно до норм суспільних стосунків (кожен може 
висловлювати свою думку, аргументувати її, але зобов’язаний ви-
слухати і зрозуміти іншого, нести особисту відповідальність за до-
вірену йому частину спільної справи) [19, с. 79]. Таким чином, ко-
лективна діяльність стає механізмом розвитку особистості, оскільки 
успіх спільного пошуку залежить від пізнавальних, організаторсь-
ких, моральних зусиль кожного учасника. Завдання ж педагога по-
лягає в тому, щоб у процесі активної взаємодії виявити особистіс-
ний потенціал кожного учня. При цьому відбуваються позитивні 
зміни міжособистісного ставлення учнів, коли відчуженість і бай-
дужість поступаються зацікавленості, взаєморозумінню в співпраці. 
Вирішення проблемної ситуації за допомогою КРД, за М. В. Ар-
тюшиною, відбувається у чотири «такти» [19, с. 80–81]. Адаптова-
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ність функцій кожного з них до завдань формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування подана в табл. 4.6. 
Таблиця 4.6 
Технологія колективної розумової діяльності 
№ 
з/п 
Функція такту Змістове наповнення 
1. 
Введення у проблемну 
ситуацію: постановка 
проблеми, колективне 
обговорення цілей, спосо-
бів їх досягнення 
Визначення сутності комунікати-
вної ситуації, постановка комуні-
кативних цілей, окреслення реа-
льних шляхів їх досягнення 
2. 
Робота у творчих мікрог-
рупах з вирішення про-
блеми: вправляння в реа-
лізації демократичних 
стосунків 
Аналіз проблемної комунікатив-
ної  ситуації, обговорення пропо-
зицій учасників групи щодо спо-
собів її вирішення та вироблення 
колективної позиції  
3. 
Презентація способу ви-
рішення проблеми: фор-
мування активних особис-
тісних позицій, вироблен-
ня суспільної думки про 
роботу творчих груп, 
окремих особистостей 
Оголошення мікрогрупами своїх 
дій щодо вирішення професійно-
комунікативної проблемної ситу-
ації, активна аргументація і захист 
своїх позицій; загальне обгово-
рення, під час якого виробляється 
оптимальне рішення 
4. 
Рефлексія: усвідомлення 
засобів власної і спільної 
розумової діяльності 
Обговорення процесу й результа-
тів вирішення проблеми, вияв-
лення можливих причин невдач і 
ускладнень, визнання помилок і 
накреслення шляхів їх уникання в 
майбутньому 
 
Технологія КРД реалізується за допомогою методів творчого 
вирішення проблем: моделювання, мозкової атаки, «Дерева рі-
шень», кейс-методу та ін. (див. підрозд. 4.2). Так, у процесі як про-
фесійно-теоретичної, так і професійно-практичної підготовки ефек-
тивною для розвитку професійно-комунікативних знань, вмінь і 
навичок буде вправа-таблиця [394, с. 35]. Учні поділяються на ко-
манди, кожна з яких отримує набір карток з прописаними на них 
елементами таблиці або схеми, які змішані. За певний проміжок 
часу команда має систематизувати ці елементи і скласти з них пра-
вильну таблицю чи схему, обґрунтувавши соє рішення. Такий вид 
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роботи не лише закріплює вивчений матеріал, а й розвиває комуні-
кативні навички майбутніх фахівців, оскільки у процесі відтворення 
таблиці чи схеми учні мають задавати один одному питання, колек-
тивно формулювати варіанти відповідей, вислуховувати пропозиції 
членів команди та їхні аргументи, узгоджувати колективне рішення. 
Вправа також розвиває навички активного слухання, конструктивно-
го міжособистісного спілкування, налагодження зворотного зв’язку. 
Формування комунікативної культури у фахівців сфери обслу-
говування як способу реалізації професійної компетентності та за-
собу особистісного та професійного розвитку ґрунтується на ціліс-
ному уявленні про предметний і соціальний зміст майбутньої діяль-
ності, яке забезпечить технологія контекстного навчання (ТКН). 
Її ідея, закладена у працях А. О. Вербицького, спирається на ді-
яльнісну теорію, відповідно до якої засвоєння соціального і профе-
сійного досвіду майбутніх фахівців здійснюється в результаті їхньої 
активної діяльності, а перехід від навчання до професійної діяльно-
сті може бути реалізований через професійний контекст. За визна-
ченням А. О.  Вербицького, контекст – «це система внутрішніх і 
зовнішніх умов життя і діяльності людини, яка впливає на сприй-
няття, розуміння і перетворення нею конкретної ситуації, надаючи 
сенс і значення цієї ситуації в цілому та її компонентам. Внутрішній 
контекст складають індивідуально-психологічні особливості, знання 
і досвід людини; зовнішній – предметні, соціокультурні, просторо-
во-часові та інші характеристики ситуації, в яких вона діє» [93, 
с. 40]. Отже, контекст спирається на досвід людини і впливає на її 
поведінку, а ситуація визначає умови, що спонукають суб’єкта до 
дії й опосередковують його активність. 
Принцип відтворення професійного контексту розуміється як 
сукупність предметних завдань, організаційних, технологічних 
форм, методів, умов діяльності та соціально-психологічної взаємо-
дії, які притаманні певній галузі діяльності та є функціонально са-
мостійними в загальній структурі професійної сфери [152, с. 405]. 
Відповідно до проблеми нашого дослідження, професійний кон-
текст передбачає комунікативні завдання, форми і методи профе-
сійно-комунікативної діяльності, ситуації соціально-психологічної 
взаємодії, характерні для фахівців сфери обслуговування. 
Застосування ТКН у професійній підготовці фахівців сфери об-
слуговування в закладах профтехосвіти характеризується тим, що 
засвоєння абстрактних теоретичних знань «накладається» на канву 
їхньої професійної діяльності. Її активна реконструкція в предмет-
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ному й соціальному аспектах і складає сутність контекстного на-
вчання, «в рамках якого мовою наук і за допомогою всієї системи 
педагогічних форм, методів і засобів цілеспрямовано й послідовно 
моделюється предметний і соціальний зміст майбутньої професійної 
діяльності» [92, с. 22]. 
Серед форм ТКН, які доцільно використовувати у процесі фор-
мування комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслу-
говування під час професійної підготовки відзначимо квазіпрофе-
сійну, яка дозволяє моделювати цілісні фрагменти виробничих сто-
сунків з урахуванням їх комунікативних і соціально-рольових особ-
ливостей, та навчально-професійну, яка реалізується під час вироб-
ничої практики відповідно до норм комунікативних стосунків у 
процесі професійної взаємодії. У такий спосіб учні включаються в 
професійний контекст у ході програвання навчальних ситуацій, які 
пов’язують в одне ціле характерні для трудової діяльності факти, 
явища і проблеми. Останні виокремлюються з цього контексту вна-
слідок його дидактичної редукції з метою перенесення в навчальний 
процес завдань, спрямованих на розвиток в учнів комплексного 
мислення й активності відповідно до специфіки діяльності. 
Для реалізації технології контекстного навчання оптимальними 
є методи моделювання, імітаційної гри, мозкової атаки (див. під-
розд. 4.2). Вони забезпечують підвищення мотивації учнів, активі-
зують перетворення комунікативних знань майбутнього фахівця 
сфери обслуговування у професійно-комунікативні уміння й навич-
ки, сприяючи вдосконаленню всіх чотирьох компонентів професій-
ної комунікативної культури. 
Організація навчального процесу, в ході якого учні опановують 
знання і вміння при виконанні практичних завдань, що поступово 
ускладнюються, передбачає використання проектної технології 
[359, с. 50]. В її основу покладено один із головних принципів на-
вчання – «навчання через дію», сформульований Д. Дьюї. Згідно з 
цим принципом знання мають набуватися через досвід, бути прак-
тично спрямованими і сприяти адаптації людини до навколишнього 
середовища завдяки вмінню використовувати їх у певній ситуації. 
Крім того, важливо підпорядкувати зміст навчання вирішенню 
практичних проблем відповідно до нахилів і підготовки учня. У 
свою чергу, розв’язання проблем потребує поєднання розумової й 
фізичної праці, що має розвивальну і суспільну цінність [167, с. 34]. 
Сутність проектної технології визначається проблемою, вирі-
шення якої потребує використання методів, зорієнтованих на прак-
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тичний результат, який можна осмислити, побачити, застосувати в 
реальній практичній діяльності. У межах проекту така проблема 
вимагає цілісного розроблення, врахування різних аспектів її вирі-
шення, теоретичної й практичної реалізації результатів. 
У навчальній практиці ПТНЗ проектні технології застосовують-
ся з метою стимулювання пізнавальної активності учнів, їхнього 
інтересу до отримання професії шляхом організації самостійної 
пошукової діяльності, постановки проблем, вирішення яких перед-
бачає володіння системою професійних знань, умінь та їх викорис-
тання на практиці. Так, конструктивне застосування імітаційних 
ігор сприяє активному усвідомленню учнями вибору професії та 
формуванню професійних якостей [245, с. 142]. Використання тех-
нології проектів у мовній підготовці допомагає розвинути аналітич-
не, логічне й асоціативне мислення [91, с. 59]. Водночас проектна 
технологія передбачає творчу спільну діяльність учнів і викладача, 
яка потребує володіння значним обсягом загальноосвітніх і профе-
сійних знань, комунікативними та інтелектуальними вміннями й 
навичками. Під час реалізації проекту викладач має змінити акцент 
форми набуття знань від пасивного сприйняття до активної участі. 
Наприклад, у ході мовної, професійно-теоретичної та професій-
но-практичної підготовки широко можна застосовувати техніку 
«синдикат» (syndicate) як підготовчу до виконання проекту [394, 
с. 36]. Вона передбачає створення кількох дискусійних груп для 
одночасного вирішення однієї комунікативної проблеми. Для цього 
учням необхідно обговорити запропоновану комунікативну про-
блему та визначити оптимальні способи її вирішення на основі своїх 
комунікативних знань і вмінь, а педагог у ході дискусії стисло фік-
сує ключові слова або висновки на фліп-чарті або дошці. Обгово-
рення результатів усіма учасниками синдикату дозволяє прийняти 
правильне рішення. Техніка «синдикат» дозволяє створити атмос-
феру змагання, конкуренції між командами, що сприяє підвищенню 
мотивації учнів, їх згуртованості під час виконання завдання,вчить 
колективній діяльності й толерантності у процесі комунікативної 
взаємодії, розвиває комунікативні вміння й навички, необхідні для 
майбутньої професійної діяльності. У межах цієї техніки можна 
також використовувати проблемні ситуації, кейс-метод або розроб-
лення проектів. 
Технологія проекту сприяє вирішенню важливих педагогічних 
завдань: посилення мотивації до навчання у процесі трансформації 
отриманих знань у практичні дії завдяки впливу на емоційно-
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почуттєву сферу учнів; розвиток креативного мислення учнів шля-
хом надання їм можливості творчо опрацьовувати тематику проек-
ту, самостійно здобуваючи необхідну інформацію не лише з підру-
чників, а й з інших джерел; налагодження успішної паритетної вза-
ємодії суб’єктів навчання (коли викладач стає рівноправним парт-
нером і консультантом) у ході реалізації різних організаційних 
форм [244, с. 121–122]. Крім того, до практичних наслідків застосу-
вання проектної технології відносять формування в учнів ПТНЗ 
нових ціннісних орієнтирів; спрямованість на результат навчання; 
підвищення мотивації щодо освітньої та подальшої професійної 
діяльності [245, с. 139]. 
Застосування проектної технології з метою формування комуні-
кативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування забез-
печить добровільну участь учнів у проекті та вибір цікавої для них 
проблематики обговорення; свободу комунікативної взаємодії на 
засадах взаєморозуміння і конструктивності; ставлення з повагою 
до поглядів та ідей усіх учасників; надання учням можливостей 
вільного й усвідомленого вибору цінностей, моделей поведінки, 
рішень тощо; рівноправну співпрацю суб’єктів навчально-вихов-
ного процесу [381, с. 18]. У процесі формування комунікативної 
культури проектна технологія дозволить майбутнім фахівцям: 
 перейти від одержання готових комунікативних знань до їх 
усвідомленого засвоєння через актуалізацію особистої зацікавлено-
сті (вдосконалення мотиваційно-ціннісної, комунікативно-рефлек-
сивної, гностичної, мисленнєвої компетенцій);  
 розвинути навички самоосвіти й самоконтролю, здатності до 
самооцінки власної комунікативної діяльності, пошуку, відбору, 
презентації інформації (вдосконалення особистісно-комунікативної, 
інформаційно-технологічної компетенцій); 
 покращити навички роботи в команді, групі, професійному 
колективі (вдосконалення перцептивної, лінгво-комунікативної, 
коннективно-операційної, соціально-адаптивної, статусно-рольової 
компетенцій та компетенції самопрезентації). 
Робота над проектом складається з кількох етапів ( табл. 4.7), які 
ми адаптували до підготовки майбутніх офіціантів і барменів. На 
кожному з цих етапів відбувається комунікативна взаємодія між 
суб’єктами педагогічного процесу, в ході якої учні отримують ко-
рисну інформацію, з’ясовують нові для себе факти, здійснюють 
особистісно і професійно значущі відкриття. На основі аналізу, по-
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рівняння, систематизації й узагальнення отриманих відомостей у 
них активізується розумова діяльність. 
Таблиця 4.7 
Етапи роботи над проектом 
№ 
з/п 
Назва і мета етапу Змістове наповнення 
1. 
Підготовчий: визначен-
ня ситуації, прихованої в 
ній проблеми, накрес-
лення шляхів щодо її 
вирішення 
У навчальному ресторані (кафе чи 
барі) треба організувати французьку 
вечірку, учні пропонують влаштувати 
її з урахуванням і відтворенням фран-
цузьких традицій 
2. 
Планування: розподіл 
обов’язків учасників 
проекту, формування 
програми його реаліза-
ції, розроблення плану в 
цілому та конкретних 
дій учасників 
Майбутні офіціанти і бармени розпо-
діляють ролі, згідно з якими одні ма-
ють скласти «французьке» особливе 
меню, інші – підібрати винну карту, 
ще інші – продумати нестандартні 
способи презентації страв і напоїв 
клієнтам тощо 
3. 
Дослідження: накопи-
чення інформації, необ-
хідної для втілення роз-
робленого плану дій 
Пошук учнями інформації щодо тра-
дицій французької кухні, культури 
вживання вина та інших напоїв, особ-
ливостей сервіровки тощо в бібліоте-
ці, Інтернеті, в мережі підприємств 
ресторанного господарства, у бесідах 
із їх менеджерами, яка допоможе зре-
алізувати заплановане 
4. 
Презентація проекту: 
проведення французької 
вечірки в навчальному 
ресторані (кафе, барі) 
Виконання усіма учасниками проекту 
визначених ролей у ході вечірки 
5. 
Визначення ефективно-
сті: оцінка самої діяль-
ності та її результатів 
Спільне обговорення якості виконання 
ролей учасниками проекту, визначен-
ня недоліків у складанні меню, вико-
ристанні відповідного посуду, ство-
рення атмосфери французького закла-
ду харчування тощо та їх можливих 
причин, дискусія щодо результатив-
ності проекту, аргументація своїх 
думок 
 
Сприймання емоцій та почуттів інших учасників дозволяє отри-
мати досвід роботи в команді та підвищує мотивацію до самопі-
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знання. Спільна діяльність у ході реалізації проекту сприяє форму-
ванню механізмів регулювання поведінки майбутніх фахівців сфери 
обслуговування, а її реальний результат дає можливість відчути 
задоволення від власної роботи. 
Отже, цінність проектної технології для формування комуніка-
тивної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування полягає 
в тому, що за її допомогою в учнів актуалізується природна потреба 
у спілкуванні, в тому числі іноземною мовою, виробляються профе-
сійно значущі комунікативні уміння й навички щодо лаконічного й 
зрозумілого формулювання висловлювань, толерантного ставлення 
до думки інших, здобуття інформації з різних джерел та її оброб-
лення за допомогою ІКТ. 
Для успішної реалізації особистісного потенціалу в інформацій-
ному суспільстві професіонал повинен уміти здобувати, вибирати й 
переробляти інформацію, мати розвинуті комунікативні здібності, 
«працювати безпосередньо з поняттями, даними та віртуальним 
середовищем, виконувати роль дослідника, експериментатора, про-
ектанта, перевіряти гіпотези та робити висновки за результатами 
аналізу додаткових даних і відомостей, що дає змогу глибше осмис-
лювати нові ідеї, встановлювати взаємозв’язки нових понять з ра-
ніше вивченим матеріалом» [294, с. 310].  
Сукупність методів, виробничих процесів і програмно-
технічних засобів, інтегрованих з метою збирання, оброблення, 
зберігання, поширення, відображення й використання інформації в 
інтересах її користувачів відображають інформаційно-комунікаційні 
технології (ІКТ). У сучасній освіті спостерігається постійне розши-
рення сфери їх застосування, що відповідає вимогам інформаційно-
го суспільства. Відповідно до цих вимог важливою компетенцією 
комунікативної культури фахівця сфери обслуговування є інформа-
ційно-технологічна, яка виявляється у вмінні використовувати в 
професійній діяльності знання, уміння й навички щодо роботи з 
великим масивами інформації. 
Р. С. Гуревич виділяє два основних напрями застосування ІКТ в 
навчальному процесі: їх безпосереднє використання на практичних 
заняттях і для організації самостійної роботи майбутніх фахівців. На 
його переконання, комп’ютер є універсальним засобом навчання, і 
за допомогою якого можна реалізувати всі види навчальної діяльно-
сті [141, с. 24]. Так, у процесі професійної підготовки учнів у закла-
дах профтехосвіти ІКТ можна використовувати на заняттях профе-
сійно-теоретичного циклу (лекції, презентації, навчальні програми, 
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закріплення отриманих знань у процесі виконання самостійних дос-
лідницьких завдань, перевірка знань за допомогою комп’ютерних 
тестів тощо), в організації самоосвітньої роботи учнів, спрямованої 
на вдосконалення професійно-комунікативних якостей (самонав-
чання, самоконтроль, повторення вивченого, підготовка до практи-
чних занять тощо). Стосовно підготовки майбутніх фахівців у ПТНЗ 
А. В. Литвин слушно акцентує увагу на опануванні ІКТ з орієнтаці-
єю на їх застосування у професійній діяльності [294, с. 179]. 
Серед різних напрямів використання ІКТ у навчальному процесі 
актуальними для нашого дослідження є: використання програм кон-
тролю і самоконтролю знань; комп’ютерне моделювання виробни-
чих ситуацій, професійних дій і педагогічного процесу [452]. У про-
цесі професійно-практичної підготовки майбутні фахівці сфери 
обслуговування мають опанувати спеціалізовані комп’ютерні про-
грами (наприклад, R-Keeper V7, «1С: Бухоблік і Торгівля» (БІТ), 
«Парус-Ресторан», «АСТОР: Ресторан 4.0 Проф», система «XPOS» 
– для тих, хто працюватиме в ресторанних господарствах та інших 
закладах громадського харчування; «jKiwi», «House of Color», 
«Essential Looks», «Essential Skills», «Віртуальна перукарня», «Вір-
туальний макіяж» – для майбутніх перукарів і візажистів), оперу-
вання якими дозволить майбутнім працівникам сфери послуг пог-
либити і конкретизувати зміст професійно-комунікативної взаємо-
дії, сприятиме швидшому досягненню взаєморозуміння в її ході, що 
в результаті покращить якість обслуговування. 
Отже, застосування ІКТ у процесі формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування не лише інтенсифікує 
пізнавальну діяльність учнів, а й дасть їм змогу практично застосо-
вувати здобуті комунікативні знання у змодельованих і безпосеред-
ньо виробничих професійно-комунікативних ситуаціях за допомо-
гою ІКТ, працювати з навчальною і виробничою інформацією, 
отриманою з різних джерел. При цьому всі одержувані інформацій-
ні знання переміщаються в практичну площину й оцінюються їх 
носієм за критерієм професійної та особистісної значущості. 
Удосконалення комунікативної культури особистості відбува-
ється протягом усього життя шляхом накопичення досвіду спілку-
вання у взаємодії. Професійна підготовка майбутніх фахівців під 
час навчання у ПТНЗ є частиною такого досвіду, яка спрямована на 
виявлення комунікативних здібностей учнів та їх ефективний роз-
виток. На наше переконання, врахування специфіки комунікативної 
діяльності працівників сфери обслуговування потребує застосуван-
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ня в їхній підготовці педагогічної технології формування комуніка-
тивної культури засобами театральної педагогіки. Вона ґрунтуєть-
ся на концепції К. С. Станіславського про нерозривний зв’язок пси-
хічного і фізичного, духовного і матеріального в поведінці людей на 
сцені та в житті. Застосування театральні методів у професійній 
підготовці майбутніх кваліфікованих робітників ґрунтовно досліди-
ла С. О. Соломаха. Їх педагогічний потенціал щодо формування 
комунікативної культури, – зазначає вона, – «криється у проживан-
ні, переживанні й оцінці реальних або уявних ігрових ситуацій «тут 
і зараз» у процесі послідовної зміни ролей, активній дії і взаємодії, 
досвіді подолання конфліктів і комунікативних ситуацій, які потре-
бують рефлексії, стану, що переживається, осмислення свого став-
лення до ситуації» [536, с. 76–77]. Технологія формування комуні-
кативної культури засобами театральної педагогіки передбачає опа-
нування мовленнєвих технік, включення в педагогічний процес 
елементів акторської майстерності щодо вдосконалення невербаль-
ної комунікативної поведінки на основі акторських тренінгів тощо.  
Її реалізація у процесі професійної підготовки майбутніх фахів-
ців сфери обслуговування здійснюється за допомогою акторських 
етюдів (наприклад, ввійти в образ топ-менеджера ресторану чи са-
лону краси, бармена, менеджера залу, клієнта перукарні, майстра-
візажиста тощо), імітаційних вправ і рольових діалогів (наприклад, 
керівник – підлеглий, офіціант – клієнт, перукар (візажист, стиліст) 
– клієнт тощо), виконання дій з уявними предметами (наприклад, 
перукар фарбує волосся клієнту, застосовуючи новітні технології 
фарбування; офіціант обслуговує гостей під час фуршету і т. п.). 
Розвиток і вдосконалення професійно-комунікативних якостей май-
бутніх фахівців засобами театральної педагогіки відбувається в 
кілька етапів. Етапи та властивий кожному з них алгоритм дій (за 
С. О. Соломахою [536, с. 76–77]) відображені в лівій частині 
табл. 4.8, а їх функції та змістове наповнення викладені з урахуван-
ням специфіки майбутньої професійної діяльності фахівців сфери 
обслуговування. 
Особливе місце у технології формування комунікативної куль-
тури засобами театральної педагогіки займають майстер-класи і 
тренінги. Перші відносять до методу узагальнення й розповсю-
дження професійного досвіду, який найкраще реалізується на уро-
ках виробничого навчання [373, с. 117]. Майстер-класи можуть про-
водитися як досвідченими працівниками передових закладів сфери 
обслуговування, так і викладачами спецтехнологій або майстрами 
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виробничого навчання. У ході майстер-класів учні розвивають ко-
мунікативні уміння діалогічної взаємодії, правильного вживання 
професійної термінології, побудови мовних конструкцій, викорис-
тання невербальних засобів спілкування в процесі обслуговування. 
Закріплення цих умінь і навичок відбувається під час проходження 
навчально-виробничої та виробничої практики. 
Таблиця 4.8 
Етапи технології формування комунікативної культури  
засобами театральної педагогіки 
№ 
з/п 
Назва етапу,  
алгоритм дій Функція та змістове наповнення 
1. 
Рольова ідентифіка-
ція: саморегуляція – 
фізичне розкріпа-
чення – саморефлек-
сія 
Формування ставлення до себе як до 
суб’єкта комунікативної діяльності, 
особистісне самопізнання і саморозк-
риття учня: виконання вправ, пов’язаних 
із диференціацією опорно-рухового апа-
рату; комунікативних вправ, що здійс-
нюються в конкретних запропонованих 
обставинах. 
2. 
Особистісна проек-
ція: створення кому-
нікативної атмо-
сфери – організація 
взаємодії – колек-
тивна рефлексія 
Формування сприйняття і прийняття 
іншого: отримання знань, умінь і навичок 
керування комунікативним процесом, 
вироблення і вдосконалення професійно-
комунікативних умінь (слухати, аналізу-
вати, вибудовувати позицію, діалог, пе-
реконувати, долати комунікативні 
бар’єри) за допомогою інсценування 
професійно-комунікативних виробничих 
ситуацій, в ході тренінгу невербального 
спілкування. 
3. 
Авторська інтерп-
ретація: створення 
внутрішнього сцена-
рію – відбір засобів – 
інсценізація 
Формування навичок інтерпретації ко-
мунікативного контексту: вироблення 
умінь і навичок творчого підходу до про-
фесійно-комунікативної поведінки під 
час бесід, дискусій, тренінгів, майстер-
класів.  
 
Тренінг (з англ. train, training – навчання підготовка, тренуван-
ня) у психолого-педагогічній науці розглядається як група методів, 
спрямованих на розвиток навчальних здібностей опанування пев-
ним складним видом діяльності [168, с. 10]; особлива форма на-
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вчання, у процесі якої людина максимально оволодіває новими 
знаннями, уміннями й навичками; переглядає власні цінності та 
пріоритети; коригує, вдосконалює та розвиває певні якості та влас-
тивості своєї особистості; обирає для себе форми поведінки відпові-
дно до ситуації та власної індивідуальності [333, с. 9]. Педагогічний 
потенціал тренінгів полягає у можливості забезпечення високої 
пізнавальної активності учнів, розвитку їхнього рефлексивного ми-
слення й комунікативних навичок [443, с. 561]. Застосування трені-
нгів у процесі професійної підготовки майбутніх фахівців сфери 
обслуговування дозволить за невеликий проміжок часу вирішити 
завдання інтенсивного формування й розвитку професійно значу-
щих комунікативних компетенцій, необхідних для ефективної тру-
дової діяльності. 
У Додатку З подано тренінг «Якісне обслуговування клієнта» 
[334], який передбачає застосування сучасних ідей, підходів і технік 
у процесі обслуговування клієнтів, які реально допомагають поліп-
шити його якість. Тренінг спрямований на формування і розвиток 
таких необхідних для якісного обслуговування клієнтів професійно-
комунікативних умінь: налагоджувати і підтримувати контакт із 
клієнтом з урахуванням його вікових, статусних і соціально-
культурних характеристик; адекватно використовувати невербаль-
ний та вербальний канали спілкування під час обслуговування; на-
лагоджувати зворотний зв’язок; виявляти потреби клієнта, активно-
го його вислуховувати, ставити запитання різного типу, аргументу-
вати з користю для клієнта та презентувати послугу/товар, грамотно 
завершувати контакт із клієнтом, а також долати деякі комунікатив-
ні бар’єри та обслуговувати конфліктного клієнта [476]. Тренінг 
містить розвивальний (система тренінгових вправ), інформаційний 
(інформаційні та роздаткові матеріали для учасників, бланки для 
виконання вправ) і діагностичний (анкети, діагностичні методики та 
ін.) елементи. Він побудований на основі «живих вправ», завдань і 
ролевих ігор, виконання яких допоможе краще зрозуміти специфіку 
майбутньої професійної діяльності, підвищити рівень комунікатив-
ної культури. Більшість запропонованих вправ дають змогу майбут-
нім фахівцям сфери обслуговування виявити й розвинути свій ко-
мунікативний потенціал, а конструктивний зворотний зв’язок з боку 
керівника та інших учасників, а також позитивне заохочення, спри-
яють формуванню адекватної самооцінки. 
Для формування компетенції самопрезентації може бути запро-
понований відеотренінг ефективної самопрезентації, розроблений 
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О. А. Пікульовою [411] з метою підвищення рівня особистої ефек-
тивності та усвідомленості в сфері самопрезентаційної поведінки 
представників комунікативних професій. Він спрямований на пог-
либлене вдосконалення вмінь міжособистісної та професійної ко-
мунікативної взаємодії. Програма відеотренінгу містить теоретичні 
та практичні інформаційні модулі, частину яких можна модифікува-
ти з урахуванням специфіки професійної діяльності майбутніх фахі-
вців сфери послуг. Учасники тренінгу мають змогу відпрацювати 
свою самопрезентаційну поведінку в різних комунікативних ситуа-
ціях підвищеної соціальної значущості (наприклад, співбесіду при 
влаштуванні на роботу). Особливість тренінгу О. А. Пікульової 
полягає в тому, що запропоновані ігри та вправи розроблені з ура-
хуванням розуміння тактик і стратегій своєї й чужої самопрезента-
ційної поведінки. 
У контексті формування комунікативної культури фахівців сфе-
ри обслуговування серед завдань, на вирішення яких спрямований 
тренінг, відзначимо: формування позитивного іміджу в процесі ко-
мунікативної взаємодії; усвідомлення можливості контролю над 
враженням, яке справляється; розвиток упевненості в собі шляхом 
виявлення прихованих резервів через осмислення й подолання ос-
новних бар’єрів для успішної взаємодії. Тренінг самопрезентації 
також допоможе майбутнім фахівцям сфери обслуговування опану-
вати тактики і стратегії самопрезентації, серед яких важливе місце 
займає вміння викликати симпатію у партнера по спілкуванню. 
Значення тренінгів у формуванні комунікативної культури учнів 
ПТНЗ сфери обслуговування полягає також у виробленні готовності 
входити в контакт і спілкуватися з клієнтом, активно взаємодіяти в 
професійній сфері на засадах взаєморозуміння, успішно працювати 
в команді, конструктивно вирішувати конфліктні ситуації, досягати 
поставлених цілей, особистісно самореалізуватися в професії. 
Отже, застосування педагогічної технології формування комуні-
кативної культури засобами театральної педагогіки дозволяє ком-
плексно підійти до розвитку комунікативних здібностей учнів, вдо-
сконалити їхні особистісно-рефлексивні, операційно-технологічні й 
професійно-адаптивні комунікативні компетенції, а також розшири-
ти сферу їхньої самостійної творчо-мисленнєвої діяльності. 
Одне з ключових завдань сучасної професійно-технічної освіти 
полягає у формуванні висококваліфікованого конкурентоспромож-
ного на ринку праці робітника, здатного швидко адаптуватись у 
виробничих умовах, активно діяти, самостійно приймати рішення, 
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вдосконалюватися у професійній діяльності протягом усього життя. 
Особистісне й професійне зростання майбутніх фахівців ґрунтують-
ся на вміннях планувати свою діяльність, самостійно підходити до 
вирішення професійних завдань на основі аналізу здобутої інфор-
мації, виконувати заплановане, незмінно отримуючи реальний прак-
тичний результат. З метою виконання цього завдання педагогічний 
процес у ПТНЗ має відповідати вимогам нинішнього суспільства і 
ринку праці. 
Застосування комплексу сучасних педагогічних технологій у 
процесі формування комунікативної культури майбутніх фахівців 
сфери обслуговування стимулюватиме когнітивний розвиток особи-
стості, сприятиме підвищенню мотивації учнів щодо вдосконалення 
комунікативних якостей, виробленню в них професійно значущих 
комунікативних умінь і навичок, формуванню здатності творчо 
вирішувати будь-які ситуації в професійній діяльності. 
 
Висновки до четвертого розділу 
Центральною передумовою розроблення методики формування 
комунікативної культури майбутніх працівників сфери послуг є 
створення педагогічної системи, здатної не лише забезпечити учнів 
професійно значущими комунікативними знаннями, уміннями й 
навичками, а й сприяти творчому особистісному розвитку майбут-
ніх фахівців сфери обслуговування й підвищенню їхніх можливос-
тей щодо адаптації та самореалізації в професійній діяльності. Від-
повідно до цього методичні засади формування комунікативної 
культури майбутніх працівників сфери послуг, відображені у проце-
суально-технологічній підсистемі, спираються на здійснення пос-
тійного системного педагогічний впливу на формування усіх її ком-
понентів. 
Змістова частина методики формування комунікативної культу-
ри визначається вимогами Державних стандартів професійно-
технічної освіти та освітньо-кваліфікаційних характеристик фахів-
ців сфери обслуговування. Її впровадження в заклади профтехосвіти 
передбачає доцільність, системність, поступовість і поетапність 
організації процесу формування комунікативної культури фахівців 
сфери обслуговування як цілісної характеристики особистості про-
фесіонала, що виявляється в готовності до використання набутих 
комунікативних компетенцій у майбутній професійній діяльності. 
Урахування структурних компонентів, завдань і педагогічних 
умов формування комунікативної культури дозволило умовно виді-
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лити чотири етапи цього процесу (усвідомлення, пізнання, актуалі-
зації та адаптації) з метою простеження взаємозумовленості та вну-
трішніх зв’язків структурних компонентів комунікативної культури, 
динаміки її розвитку, а також показати її багатогранність як особис-
тісного утворення. 
Спрямованість першого етапу на усвідомлення необхідності фо-
рмування у майбутніх фахівців сфери обслуговування комунікатив-
ної культури на особистісно-рефлексивних засадах забезпечить: 
ефективність отриманих знань щодо опанування способів налаго-
дження міжособистісного контакту, адекватної оцінки людини в 
конкретній комунікативній ситуації, налагодження продуктивної 
комунікативної взаємодії в професійній сфері на гносеологічно-
когнітивних засадах на другому етапі, сприятиме активному усві-
домленому виробленню комплексу комунікативних умінь і навичок 
взаємодії та відбору професійно-значущої інформації, як системи 
внутрішніх засобів регуляції комунікативних дій – на третьому, та 
вдосконаленню всіх комунікативних компетенцій у процесі вироб-
ничого навчання і спеціально організованої виробничої практики на 
підприємствах сфери обслуговування населення на четвертому етапі. 
Методика формування комунікативної культури майбутніх фа-
хівців сфери обслуговування відображає напрями практичної реалі-
зації змісту професійної освіти. Вона проектувалася з урахуванням 
форм теоретичного (урок, лекція, практичне заняття) і практичного 
(урок виробничого навчання, заняття в навчальній майстерні, на-
вчально-виробнича та виробнича практика) навчання, а також форм 
самоосвіти (самостійне вивчення роботи підприємств сфери обслу-
говування, спостереження за комунікативною діяльністю працівни-
ків цих підприємств, педагогів, одногрупників тощо). Методика 
передбачає участь у процесі комунікативного розвитку учнів ПТНЗ 
усього працюючого з ними педагогічного складу з метою забезпе-
чення щоденних тренувань у навчально-виробничій професійно-
комунікативній діяльності під керівництвом викладачів. 
Серед запропонованих методів формування комунікативної ку-
льтури майбутніх фахівців сфери обслуговування особлива увага 
приділена активним, які дозволяють позиціонувати учня в ролі 
суб’єкта навчання, що поглиблює свій комунікативний потенціал 
при виконанні творчих завдань, вирішенні проблемних ситуацій 
тощо. Їх вибір спирався на можливість залучення візуальних і ауді-
альних каналів сприймання інформації, розвитку професійно-
комунікативних компетенцій на основі активізації розумових дій, 
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вироблення комунікативних умінь і навичок з опорою на творчі 
вияви особистості у професійній діяльності. Педагогічна цінність 
активних методів полягає в інтенсивному діалогічному і проблем-
ному викладі матеріалу, забезпеченні діяльної функції учнів, потре-
бі постійного самоконтролю з їхнього боку. 
Серед пізнавальних методів формування комунікативної куль-
тури провідними визначено метод самостійного навчання (самоос-
віта), пояснювально-ілюстративний, репродуктивний, проблемний 
методи та метод евристичної бесіди, які, переводячи викладання з 
пасивного в активний стан, спонукають учнів до ефективної навча-
льно-пізнавальної діяльності. 
Тренувальним методам формування комунікативної культури 
учнів ПТНЗ сфери обслуговування властива активна комунікативна 
діяльність, як вербальна, так і невербальна. Завдяки цим методам 
навчальний процес набуває діалогічного, інтерактивного характеру. 
Імітаційна гра, моделювання та метод оперативних дій допомагають 
навчитися налагоджувати міжособистісні контакти, переконувати 
співрозмовника, впливати на нього з метою прийняття певної про-
позиції тощо. 
Методика формування комунікативної культури передбачає та-
кож контроль цього процесу передусім за допомогою методів спо-
стереження, тестування та самооцінки. Їх використання дає можли-
вість виявити комунікативний потенціал майбутніх фахівців сфери 
обслуговування, їхнє ставлення до вдосконалення власних профе-
сійно-комунікативних якостей, визначити рівень самостійної підго-
товки. Методи тестового контролю підвищують мотивацію учнів до 
навчання, стимулюють їх до систематичної роботи над удоскона-
ленням комунікативних компетенцій, а самооцінка розвиває крити-
чне мислення, формує адекватне ставлення учня до себе як суб’єкта 
комунікативної діяльності й об’єктивне оцінювання свої успіхів і 
досягнень інших. 
Відповідно до закономірностей формування комунікативної ку-
льтури майбутніх фахівців сфери обслуговування при проектуванні 
методики враховувалися її спрямованість на комунікативний розви-
ток особистості учнів ПТНЗ з орієнтацією на загальнолюдські та 
професійні комунікативні цінності. Науковий підхід до проектуван-
ня логічно структурованої системи педагогічної взаємодії для гара-
нтованого досягнення запланованих результатів щодо формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
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відображають сучасні педагогічні технології, застосування яких 
суттєво збагатить процес професійної підготовки. 
Особистісно орієнтовані технології допоможуть якнайкраще ро-
зкрити комунікативний потенціал учнів ПТНЗ, підвищити їхню 
мотивацію щодо вдосконалення професійно-комунікативних якос-
тей. Технологія колективної розумової діяльності є потужним меха-
нізмом розвитку особистості під час активної взаємодії з іншими, 
який сприяє розвитку навичок активного слухання, конструктивно-
го міжособистісного спілкування, налагодження зворотного зв’язку 
під час комунікативного акту. 
За допомогою технології контекстного навчання учні мають 
змогу включатись у професійний контекст з урахуванням його ко-
мунікативних і соціально-рольових особливостей у ході програван-
ня навчальних ситуацій, які моделюють цілісні фрагменти виробни-
чих стосунків відповідно до специфіки професії. Це сприяє розвит-
ку в майбутніх фахівців сфери обслуговування усіх чотирьох ком-
понентів комунікативної культури. 
Перетворення комунікативних знань майбутнього фахівця сфе-
ри обслуговування у професійно-комунікативні уміння й навички 
здійснюється у ході застосування проектної технології, за допомо-
гою якої реалізується природна потреба особистості у спілкуванні, в 
тому числі іноземною мовою, формується вміння лаконічно й дос-
тупно формулювати фрази й речення, поважати інші точки зору, 
працювати з різними джерелами інформації та обробляти її за допо-
могою комп’ютера. 
Активізацію пізнавальної діяльності майбутніх фахівців сфери 
обслуговування у процесі формування комунікативної культури 
забезпечать інформаційно-комунікативні технології, які не лише 
викликають зацікавленість учнів щодо роботи з навчальною і виро-
бничою інформацією, отриманою з різних джерел, а й допоможуть 
практично застосовувати здобуті комунікативні знання у змодельо-
ваних і безпосередньо виробничих професійно-комунікативних 
ситуаціях. 
Комплексний підхід до тренування комунікативних здібностей 
учнів, вдосконалення їхніх комунікативних компетенцій, необхід-
них для успішної праці, забезпечить педагогічна технологія форму-
вання комунікативної культури засобами театральної педагогіки, 
яка сприятиме також розвитку в майбутніх фахівців сфери обслуго-
вування творчих здібностей і рефлексивного мислення. 
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ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ 
1. Потреба професійної підготовки постала в давнину внаслідок 
розділення видів праці та способів діяльності, що призвело до вини-
кнення навчальних закладів для підготовки працівників різного 
фаху. Вже у стародавньому світі діти й підлітки безпосередньо 
включалися в трудове життя племені, роду, громади, навчалися 
різних ремесел. Досвід професійного навчання відображений у тру-
дових традиціях, звичаях, обрядах, а також фольклорі. 
Протягом кожного періоду суспільно-історичного розвитку 
здійснювалася підготовка молоді за професіями, які були потрібні 
для задоволення запиту громадян. Зокрема в рабовласницькому 
устрої функціонували школи з навчання кравців, перукарів, куліна-
рів;у період Середньовіччя в Західній Європі набуло поширення 
цехове учнівство, коли майстри навчали кравців, шевців, пекарів 
тощо; епоха Ренесансу відзначилася виникненням нових професій, 
близьких до сучасної сфери обслуговування, які остаточно сформу-
валися в період індустріального капіталістичного розвитку. Із масо-
вим зростанням виробництва послуг виникли та стали широко роз-
повсюдженими мережі установ громадського харчування, кравець-
ких і шевських майстерень, перукарень, що зумовило потребу орга-
нізації навчальних закладів з метою підготовки фахівців для роботи 
на цих підприємствах. У постіндустріальному суспільстві частка 
людей, зайнятих у наданні різноманітних послуг, динамічно зрос-
тає, що зумовлює особливу увагу до її персоналу. 
Нині підготовка фахівців сфери обслуговування зосереджена в 
системі професійної освіти і навчання (в Україні – в системі профе-
сійно-технічної освіти) і спрямована на забезпечення цього сектору 
економіки висококваліфікованими працівниками, які володіють 
достатніми знаннями, вміннями й навичками, необхідними для 
професійної діяльності, сформованими професійно важливими яко-
стями, ціннісними установками,тобто мають належний рівень про-
фесійної компетентності, загальної та професійної культури. 
2. У сучасних дослідженнях із сервісології сфера обслуговуван-
ня розглядається як особливий вид людської діяльності, що полягає 
в задоволенні потреб клієнтів шляхом надання їм певних послуг. 
При цьому, професійні функції працівників сфери обслуговування 
реалізуються у процесі професійно-комунікативної діяльності, про-
відну роль в якому відіграє комунікативна культура, що виражає 
соціальну активність фахівця, суспільну значущість норм його по-
ведінки та володіння засобами комунікативної взаємодії. 
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Відображаючи фахові знання та комунікативні вміння, навички 
професійного спілкування, соціально-особистісний досвід і ком-
плекс необхідних для успішного виконання професійної діяльності 
особистісних якостей, комунікативна культура фахівців сфери 
обслуговування – це інтегроване утворення особистості як суб’єкта 
професійної діяльності, яке сприяє його особистісному та професій-
ному зростанню і водночас забезпечує реалізацію професійної ком-
петентності в комунікативній діяльності у процесі надання послуг. 
Структура комунікативної культури фахівців сфери обслуго-
вування складається з чотирьох компонентів: особистісно-рефлек-
сивний виявляється в загальній культурі, гуманістичній і комуніка-
тивній спрямованості особистості, підвищенні в неї мотивації щодо 
розвитку власного комунікативного потенціалу, стійкого прагнення 
до контактів у зоні професійної взаємодії на засадах взаєморозумін-
ня; гносеологічно-когнітивний характеризує комунікативну свідо-
мість фахівця, його перцептивну здатністю та рівень перетворення 
професійних знань у систему власних суджень, поглядів і поведін-
ки; операційно-технологічний відображає систему внутрішніх засо-
бів регуляції комунікативних дій, виражається в готовності випуск-
ників застосовувати комплекс комунікативних знань, умінь і нави-
чок у професійній діяльності та забезпечує ефективність професій-
но-комунікативних процесів; професійно-адаптивний визначає осо-
бливості адаптації фахівців сфери обслуговування у трудовому ко-
лективі, професійно-рольові виявлення та тенденції до професійно-
го самоутвердження, забезпечує продуктивне виконання професій-
но-комунікативних функцій. 
Під час професійної підготовки у ПТНЗ ці компоненти набува-
ють особистісно орієнтованих властивостей і спрямовуються на 
вирішення завдань навчання, виховання та розвитку особистості 
компетентного професіонала, що відповідає одному з ключових 
напрямів державної освітньої політики – переорієнтації освітніх 
цілей на потреби особистості. Урахування взаємозв’язку всіх ком-
понентів дозволяє позиціонувати комунікативну культуру фахівців 
сфери обслуговування як складне особистісне утворення, що потре-
бує психолого-педагогічних заходів для його формування в суб’єк-
тів професійної діяльності. 
Вивчення сучасного стану формування комунікативної культури 
майбутніх фахівців сфери обслуговування свідчить про те, що, не-
зважаючи на теоретичну та практичну розробленість цієї проблеми, 
організація професійної підготовки учнів у ПТНЗ недостатньо вра-
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ховує сучасні досягнення теорії й методики професійної освіти, 
відсутня система формування комунікативної культури майбутніх 
працівників сфери послуг, не використовується з цією метою поту-
жний потенціал загальноосвітніх дисциплін, а також їх зв’язки з 
професійно-теоретичними і професійно-практичними предметами. 
Це свідчить про необхідність обґрунтування сучасних концептуаль-
них засад формування комунікативної культури фахівців сфери 
обслуговування у процесі навчання в ПТНЗ. 
3. На основі філософського, культурологічного, психолого-педа-
гогічного змісту поняття комунікативної культури в контексті про-
фесійної підготовки фахівців сфери обслуговування та з урахуван-
ням специфіки їхньої професійної діяльності визначено методологі-
чні підходи до вирішення наукової проблеми її формування: куль-
турологічний, аксіологічний, особистісно-орієнтований, синергети-
чний, діяльнісний і компетентнісний. Відповідно до цих підходів та 
загальних педагогічних закономірностей і принципів навчання сфо-
рмульовані закономірності та специфічні принципи формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
у процесі підготовки в ПТНЗ: культуровідповідності, який відо-
бражає пріоритетні культурологічні ідеї сьогодення в змісті, мето-
дах і результатах навчально-виховного процесу в ПТНЗ і визначає 
культурологічні основи формування комунікативної культури фахі-
вців сфери обслуговування; гуманізації та гуманітаризації навчан-
ня, що виявляється у впливі на процес формування комунікативної 
культури майбутніх фахівців сфери обслуговування через розвиток 
у них власної системи професійних і особистісних цінностей, цінні-
сного ставлення до змісту і результатів навчальної та майбутньої 
фахової діяльності; саморозвитку, який сприяє самоствердженню 
учня як особистості, його зростанню як професіонала, що самоорга-
нізується, саморозвитку його внутрішнього потенціалу в процесі 
формування комунікативної культури; суб’єктності, що передбачає 
самореалізацію особистості фахівця сфери послуг у навчально-
виробничій та професійній діяльності через спілкування; єдності 
свідомості та діяльності, згідно з яким комунікативна культура 
фахівця потребує високого рівня усвідомленості й творчої активно-
сті в комунікативній діяльності; цілісності, в якому відображається 
весь комплекс комунікативних завдань, необхідність вирішення 
яких може виникнути в ході професійної діяльності. 
4. Педагогічні умови формування комунікативної культури фа-
хівців сфери обслуговування під час навчання в ПТНЗ – це ком-
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плекс мотиваційно-цільових, процесуально-змістових, організацій-
но-технологічних і суб’єктно-орієнтованих педагогічних заходів, 
що забезпечують підвищення якості професійної підготовки, конку-
рентоспроможності фахівців на ринку праці шляхом формування у 
них усіх компонентів комунікативної культури. До них відносимо: 
Зорієнтованість процесу формування комунікативної культури 
на розвиток особистості майбутніх фахівців сфери обслуговування 
– сформоване рефлексивне ставлення учнів до професійної діяльно-
сті та її комунікативної складової; усвідомлення важливості комуні-
кативної культури для професійної діяльності на основі високої 
мотивації та ціннісних орієнтацій; наявність потреби розвитку про-
фесійно-комунікативних якостей, прагнення до професійного та 
особистісного зростання, підвищення власного професійного стату-
су; залучення учнів до комунікативної активності з метою розвитку 
їхніх професійно-комунікативних якостей; стимулювання особисті-
сно-професійної самостійності та творчих здібностей учня в процесі 
формування комунікативної культури з метою забезпечення рефле-
ксивного аналізу майбутніми фахівцями сфери обслуговування вла-
сних комунікативних можливостей. 
Упровадження у ПТНЗ спецкурсу «Основи професійного спілку-
вання фахівців сфери обслуговування» – спрямування змісту спец-
курсу на формування комунікативної свідомості особистості, вдос-
коналення комунікативних знань, умінь і навичок, які визначати-
муть комунікативні дії фахівця й координуватимуть систему його 
комунікативних цінностей; закріплення морально-етичних засад 
професійно-комунікативної міжособистісної взаємодії; наявність 
комунікативних знань, практичних умінь і навичок виконання про-
фесійних обов’язків у реальному виробничому процесі на основі їх 
інтеріоризації під час професійної підготовки; організація особисті-
сно-орієнтованої взаємодії всіх суб’єктів освітнього процесу з ме-
тою збагачення і систематизації цінностей, норм і знань, спрямова-
них на формування комунікативної культури учнів ПТНЗ. 
Розроблення й застосування цілісної методики формування ко-
мунікативної культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ – 
вироблення системи внутрішніх засобів регуляції комунікативних 
дій; сформованість навичок комунікативної поведінки у професій-
ній діяльності, володіння спеціалізованими комп’ютерними програ-
мами шляхом поєднання традиційних та інноваційних педагогічних 
технологій; надання учням широких можливостей для творчого 
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застосування набутих знань, умінь і навичок у реальних і змодельо-
ваних виробничих комунікативних ситуаціях. 
Цілеспрямоване включення комунікативних компетенцій у на-
вчально-виробничу діяльність майбутніх фахівців сфери обслугову-
вання – активізація професійно-комунікативної взаємодії у процесі 
виробничого навчання; самореалізація майбутніх фахівців у навча-
льному діалозі; точне використання набутих комунікативних знань і 
практичних навичок у реальних виробничих ситуаціях під час прак-
тики в закладах сфери обслуговування; підвищення адаптивних 
якостей учнів до нових соціально-виробничих умов. 
Як свідчить апробація, обґрунтовані педагогічні умови дозво-
ляють професійно-технічним навчальним закладам, які готують 
фахівців для сфери послуг, здійснювати навчання з урахуванням 
вимог суспільства до рівня обслуговування, що підвищує конкурен-
тоспроможність випускників. 
5. Педагогічні цілі, концептуальні засади, завдання, пріоритети 
й умови організації та здійснення процесу формування комунікати-
вної культури фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ відображені в 
структурно-функціональній моделі, системотвірне ядро якої – єд-
ність чотирьох компонентів комунікативної культури фахівця. Фо-
рмування комунікативної культури фахівців сфери обслуговування 
розглядаємо як систему, що складається з цільової, концептуально-
стратегічної, організаційно-проектувальної, процесуально-техноло-
гічної та контрольно-оцінювальної підсистем. 
Цільова підсистема базується на соціальному замовленні на ви-
сококваліфікованих фахівців сфери обслуговування. Її центральною 
ланкою є підвищення якості професійної підготовки майбутніх фа-
хівців сфери обслуговування у ПТНЗ шляхом формування належної 
комунікативної культури, яка зумовлена особливостями галузі, спе-
цифікою професійно-комунікативної діяльності фахівців цього 
профілю, та спирається на вимоги до них, відображені в Державних 
стандартах професійної освіти. 
Концептуально-стратегічна підсистема репрезентує вихідні 
методологічні та психолого-педагогічні положення процесу форму-
вання комунікативної культури фахівців сфери обслуговування. 
Теоретичними положеннями, які визначають побудову моделі, є 
закономірності формування комунікативної культури фахівців сфе-
ри обслуговування, загальнодидактичні принципи та принципи 
професійної освіти, а також специфічні принципи розвитку комуні-
кативної культури фахівців сфери обслуговування. 
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Організаційно-проектувальна підсистема охоплює структуру 
комунікативної культури фахівців сфери обслуговування та педаго-
гічні умови реалізації моделі, які відображають ресурси та провідні 
чинники оптимальної організації цього процесу та їх вплив на взає-
модію елементів системи формування комунікативної культури 
фахівців сфери обслуговування у ПТНЗ. 
Процесуально-технологічна підсистема містить методику фор-
мування комунікативної культури фахівців сфери обслуговування 
(зміст, форми, методи, технології, етапи формування комунікатив-
ної культури фахівців), розроблену з урахуванням функцій комуні-
кативної культури, які полягають: в оптимізації становлення особи-
стості в конкретному соціумі; відображенні позиції особистості 
щодо потреб взаємодії з іншими; визначенні рівня успішності й 
ефективності роботи підприємств із надання послуг; сприянні осо-
бистісному і професійному зростанню фахівця; реалізації його про-
фесійної компетентності у фаховій діяльності. 
Контрольно-оцінювальна підсистема пов’язана зі створенням 
діагностичного апарату, який дозволяє визначити рівень комуніка-
тивної культури випускників, включає критерії, показники та мето-
ди оцінювання рівнів її розвитку в учнів, а також очікуваний ре-
зультат упровадження й реалізації побудованої моделі. 
Результати апробації моделі формування комунікативної куль-
тури фахівців сфери обслуговування у процесі професійної підгото-
вки у ПТНЗ підтвердили її ефективність і дидактичну доцільність. 
6. Упровадження моделі в практику діяльності ПТНЗ передбачає 
застосування комплексної методики формування комунікативної 
культури фахівців сфери обслуговування, спрямованої на забезпе-
чення учнів професійно значущими комунікативними знаннями, 
вміннями та навичками, сприяння їхньому творчому особистісному 
розвитку й підвищенню їхніх можливостей щодо адаптації та само-
реалізації у професійній діяльності. Її етапи – усвідомлення, пізнан-
ня, актуалізації, адаптації – відповідають компонентам комунікати-
вної культури, узгоджуються з педагогічними умовами і передба-
чають наступність і взаємозумовленість розвитку належних комуні-
кативних компетенцій. Така побудова методики дає змогу просте-
жити зумовленість і внутрішні взаємозв’язки компонентів комуні-
кативної культури, відобразити її багатогранність як професійно 
важливого особистісного утворення фахівця. 
Методика формування комунікативної культури майбутніх фа-
хівців сфери обслуговування відображає напрями практичної реалі-
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зації змісту професійної освіти і розроблена з урахуванням форм 
організації теоретичного і практичного навчання, а також самоосві-
ти. Відповідно до нової парадигми освіти вибір методів формування 
комунікативної культури майбутніх фахівців сфери обслуговування 
здійснювався з орієнтацією на позиціонування учня як суб’єкта 
навчання та на його особистісний і професійний розвиток. Тому в 
методиці домінують активні пізнавальні, тренувальні методи та 
методи контролю, які передбачають накопичення особистісного 
досвіду професійно-комунікативної діяльності, дають змогу залуча-
ти різні канали сприймання інформації, розвивати комунікативні 
компетенції шляхом активізації розумових дій, вироблення комуні-
кативних умінь і навичок з опорою на творчі вияви особистості у 
професійній діяльності.  
Значущість пізнавальних методів у процесі формування комуні-
кативної культури фахівців сфери обслуговування полягає в тому, 
що вони спонукають учнів до активної пізнавальної діяльності. За-
вдяки тренувальним методам навчальний процес набуває діалогіч-
ного характеру, що сприяє ефективному виробленню й закріпленню 
вмінь і навичок вербальної й невербальної професійно-комуніка-
тивної поведінки. Застосування активних методів контролю дає 
можливість виявити комунікативний потенціал майбутніх фахівців 
сфери обслуговування, підвищити їхню мотивацію до навчання, 
стимулювати до систематичної роботи над удосконаленням комуні-
кативних компетенцій, а також розвинути критичне мислення і сфо-
рмувати адекватне ставлення до себе як суб’єкта комунікативної 
діяльності. На це спрямоване використання сучасних педагогічних 
технологій: особистісно-орієнтованих, інформаційно-комунікацій-
них, колективної розумової діяльності, контекстного навчання, про-
ектної та технології формування комунікативної культури засобами 
театральної педагогіки. 
Узагальнення результатів апробування методики дозволяє стве-
рджувати, що її використання у професійній підготовці майбутніх 
фахівців дає змогу підготувати їх відповідно до вимог сфери обслу-
говування і сформувати відображені в компонентах комунікативної 
культури уміння: розуміти клієнтів з метою вибору найкращого 
способу їх обслуговування; свідомо регулювати власну комунікати-
вну поведінку; адекватно ставитися до поведінки своїх колег; оби-
рати доцільну стратегію комунікативної поведінки у процесі обслу-
говування; враховувати психологічні особливості клієнтів різних 
типів і підбирати відповідні комунікативні методи роботи з ними 
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тощо. Упровадження методики передбачає підвищення вимог до 
педагогічних працівників ПТНЗ та їх підготовку до щоденного вдо-
сконалення комунікативних компетенцій учнів у процесі навчально-
виховної та навчально-виробничій діяльності. 
Реалізація основних положень і висновків дослідження спрямо-
вується на покращення якості професійної підготовки фахівців сфе-
ри обслуговування у ПТНЗ, а також на подальший розвиток теоре-
тичних і методичних основ формування комунікативної культури 
майбутніх кваліфікованих робітників під час навчання в закладах 
профтехосвіти. Теоретичні положення дослідження, обґрунтовані у 
ньому педагогічні умови, модель і методика формування комуніка-
тивної культури фахівців сфери обслуговування можуть бути адап-
товані до підготовки фахівців інших професій типу «людина – лю-
дина», а також використані при підготовці педагогів професійного 
навчання у вищих закладах освіти та в системі підвищення кваліфі-
кації педагогічних працівників ПТНЗ. 
Проведене дослідження не вичерпує всіх аспектів теоретичного 
і практичного розроблення проблеми формування комунікативної 
культури майбутніх фахівців сфери обслуговування. Наукові пошу-
ки шляхів удосконалення професійно-технічної освіти відповідно до 
ново освітньої парадигми вимагають посиленої уваги до викорис-
тання потенціалу всіх навчальних предметів щодо особистісного 
розвитку учнів, у тому числі їхньої загальної і комунікативної куль-
тури. Подальшого дослідження потребують питання: розвитку ем-
патичних властивостей особистості в процесі професійної підготов-
ки і розроблення методики формування емпатичної культури май-
бутніх фахівців сфери обслуговування; необхідності включення в 
навчальні плани підготовки фахівців для сфери послуг предмета 
«Комунікативна культура» як професійно орієнтованого та підгото-
вки підручника; вдосконалення підготовки педагогів професійного 
навчання у вищих навчальних закладах шляхом її орієнтації на ці-
леспрямований розгляд питань формування комунікативної культу-
ри майбутніх фахівців різного профілю. 
Упевнені, що успішне вирішення цих питань сприятиме підви-
щенню якості вітчизняної професійно-технічної освіти, її інтеграції 
в європейський освітній простір, а також забезпечить конкурентос-
проможність українських фахівців на світовому ринку праці. 
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ДОДАТКИ 
Додаток А 
Основні положення концепції послуг* 
1. Послуги – це види діяльності, які виробляються, доставля-
ються і споживаються / використовуються в частково одночасовому 
процесі, у якому клієнт бере участь (є співвиробником), виконуючи 
певні дії, що впливають на результат і якість. 
2. Послуги, хоча не всі й не завжди, виробляються у ході зустрі-
чі між співробітниками фірми та їх клієнтами (часто із залученням 
інших ресурсів, таких як інформаційні технології, фізичні / технічні 
ресурси й рутинні операції). Участь клієнтів і співробітників фірми, 
їхні ролі та область відповідальності є різними для різних видів 
послуг. Їхня компетентність, зацікавленість і поведінка мають жит-
тєве значення для сумарної якості. 
3. Послуги, хоча не всі й не завжди, виробляються у взаємодії 
клієнта з технічними пристроями (найчастіше інформаційними або 
телекомунікаційними технологіями), певними рутинними операція-
ми, процедурами тощо. Клієнт виконує роль самотнього виробника. 
Його участь і область відповідальності є різними для різних видів 
послуг. Тому його компетентність, зацікавленість і поведінка є ви-
рішальними для сумарної якості. 
4. Сервісні компанії пропонують не послуги, а передумови для 
послуг. 
5. Послуги і товари пропонуються одночасно (сумарні продук-
ти) і є інтегрованими сумарними пропозиціями. Відмінність між 
сервісними компаніями і компаніями, що виробляють, стрімко зме-
ншується. Усі види бізнесу можуть розглядатися як сервісні, хоча 
це не завжди видається відповідним або таким, що має сенс. 
6. Багато послуг і відповідних процесів є незрозумілими. Вони 
страждають від непрофесійної комунікації між співробітниками і 
клієнтами, внаслідок чого виникають постійні проблеми з якістю. 
                                                        
* За О. В. Сидоренко [512, с. 49–50]. 
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Додаток Б 
Ключові компетенції, якими повинні бути озброєні 
молоді європейці  
Політичні та соціальні компетенції, такі як здатність приймати 
відповідальність, брати участь у прийнятті групових рішень, вирі-
шувати конфлікти ненасильницьким чином, брати участь у підтри-
мці та покращенні демократичних інститутів; 
Компетенції, пов’язані з життям у багатокультурному суспільс-
тві. Для того, щоб контролювати прояв расизму і ксенофобії та роз-
витку клімату нетолерантності, освіта повинна «оснастити молодих 
людей міжкультурними компетенціями, такими як прийняття від-
мінностей, повага інших і здатність жити з людьми інших культур, 
мов і релігій; 
Компетенції, що стосуються володіння (майстерності) усною і 
письмовою комунікацією, особливо важливі для роботи і соціально-
го життя, з акцентом на те, що людям, які не володіють ними, за-
грожує соціальна ізоляція. У цьому ж контексті комунікації все 
більшу важливість набуває володіння більш ніж однією мовою; 
Компетенції, пов’язані зі зростанням інформатизації суспільст-
ва. Володіння цими технологіями, уміння їх застосовувати, розуміти 
слабкі й сильні сторони і способи критичного мислення стосовно 
інформації, поширюваної мас-медійними засобами і рекламою; 
Здатність навчатися протягом життя як основа безперервного 
навчання в контексті особистого, професійного, так і соціального 
життя. 
                                                        
 Hutmacher W. [639, с. 11]. 
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Додаток В 
Склад ключових кваліфікацій майбутнього фахівця 
сфери обслуговування  
1. Комунікативність (синтез якостей і здібностей спілкування, 
що дають людині можливість ефективно управляти собою в різних 
професійних ситуаціях. Володіння атракцією та перцепцією, вміння 
використовувати професійну термінологію, мати навички активного 
слухання). 
2. Соціально-професійна мобільність (готовність і здатність до 
швидкої зміни професії (перекваліфікації), виробничих завдань, 
місця праці, уміння швидко адаптуватися до нових соціально-
економічних і внутрішньоорганізаційних умов праці). 
3. Корпоративність (уміння працювати в команді). Здатність до 
взаємодії багато в чому ґрунтується на комунікативних можливос-
тях особистості; вона включає також готовність працювати спільно 
з іншими людьми, повагу думки інших, дух єдиної команди, почут-
тя взаємодопомоги. 
4. Соціально-професійна відповідальність (відповідальність за 
свою працю перед собою, клієнтами і суспільством в цілому). 
5. Креативність (творчі здібності, що проявляються в різних ви-
дах діяльності та мислення. Креативність проявляється в незалеж-
ності суджень, відкритості новому досвіду, розкриттю художнього 
смаку, який має відповідати узвичаєним нормам культурного обслу-
говування клієнтів). 
6. Рукотворна вмілість (сенсомоторна здатність виконувати 
складні види роботи руками). 
                                                        
 За Н. Д. Вінник [98, с. 153]. 
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Додаток Д 
Особливості поведінки, що характеризують провідні  
канали сприйняття  
 
Візуал: 
Жести у верхній частині тулуба, «малюють» те, про що йде мо-
ва. Під час розповіді погляд частіше вгору, людина ніби бачить те, 
про що говорить. Часто сидить на краєчку стільця. Підборіддя вго-
ру, високий тембр голосу, найшвидший темп мовлення й обробки 
інформації, спостережливий, орієнтований на зовнішній вигляд. 
Воліє читати сам, а не щоб читали йому. Читає добре, швидко. 
Акуратно, добре і правильно пише, але губиться, якщо пише 
слова, ніколи раніше не бачені. 
При спілкуванні віддає перевагу найдальшій дистанції. 
Організований, акуратний, усі речі «на своїх місцях».  
Побачене запам’ятовує легко, словесну інструкцію з трудноща-
ми. Вимагає повної картини, баченої мети і детального розгляду; 
обережний, поки не одержить повної ясності. 
Вибирає слова, які позначають те, що можна побачити (колір, 
форму, величину, відстань): красиво, яскраво, червоний, на перед-
ньому плані, не уявляю собі, намалюй, бачити, дивитися, зауважу-
вати і т.д. 
 
Аудіал: 
Жести ніби створюють ритм мови, коли людина слухає, голова 
нахиляється убік – поза «слухавки». 
Метроном, добре може копіювати, мовлення організоване, рит-
мічне. 
Легко запам’ятовує послідовність, повторює почуте, вчиться, 
слухаючи, можуть бути труднощі в письмі та математиці. Читаючи, 
ворушить губами (проговорює слова). Із задоволенням читає вголос 
і слухає, любить говорити, коли пише. 
При розмові віддає перевагу середній дистанції. Любить диску-
сії, любить брати на себе головну роль у дискусії, докладному, пос-
лідовному опису подій. 
Вибирає слова, що позначають звуки: гримить, шарудить, тиша, 
звучить, мелодійний, розмовляти і т.д. 
 
                                                        
 За М. Гріндером [638]. 
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Кінестетик: 
Жести нижче середньої лінії тулуба. Погляд часто опускається, 
людина ніби прислухається до своїх відчуттів. Коли сідає, улашто-
вується зручніше. Дуже багато рухів, жестів, підборіддя вниз, тембр 
голосу низький, найповільніший темп мовлення й обробки інфор-
мації. Любить доторкатися сам і коли доторкаються до нього, шви-
дкий ранній фізичний розвиток. Запам’ятовує, рухаючи, діючи з 
матеріалом. Читаючи, водить пальцем, любить книги з динамічним 
сюжетом. Почерк гірший, ніж у інших. Віддає перевагу найближчій 
дистанції в розмові. Схильний кидати одну незакінчену справу за-
ради іншої. Сильно розвинута інтуїція, довкола нього часто робочий 
безлад. Одягається зручно, за принципом «Я себе сам не бачу». 
Вибирає слова, що позначають ознаки конкретної дії: смак, за-
пах, рух, відчуття температури: тепло, прохолодно, схопити, почу-
вати, триматися, контактувати тощо. 
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Додаток Е 
Конструктивні функції конфлікту  
Щодо учасників, конфлікт: 
Стосовно соціального  
оточення, конфлікт: 
Усуває повністю або частково 
суперечності, що з’явилися через 
недосконалість організації діяль-
ності, помилок управління, не-
вправність окремих працівників, 
висвічує нерозв’язані проблеми, 
чинники недостатньої діловитості 
та порядності. 
Виступає як засіб активізації 
соціального життя групи, підт-
римує соціальну активність лю-
дей, висвітлює невирішені про-
блеми в діяльності групи, регу-
лює поведінку окремих осіб, 
часто підвищує ефективність 
спільної діяльності.  
Дозволяє глибше оцінити індиві-
дуально-психологічні особливості 
людей, що беруть участь у конф-
лікті, тестує їхні ціннісні орієнта-
ції, відносну силу їхніх мотивів, 
спрямованих на діяльність, на 
себе або на взаємини, виявляє 
психологічну стійкість до стресо-
вих ситуацій. Сприяє глибшому 
взаємопізнанню людей. 
Зондує громадську думку, колек-
тивні настрої, соціальні настано-
ви. 
 
Допомагає послабити емоційне 
напруження, що є реакцією учас-
ників на конфліктну ситуацію, 
призводить до подальшого зни-
ження інтенсивності негативних 
емоцій. 
Може сприяти створенню нових, 
більш сприятливих умов, до яких 
легше адаптуватимуться члени 
колективу. 
Слугує джерелом розвитку міжо-
собистісних взаємин, оскільки 
людина набуває соціального дос-
віду вирішення складних ситуа-
цій. 
Оптимізує міжособистісні взає-
мини, може позитивно впливати 
на взаємини в колективі. 
 
Може поліпшити якість індивіду-
альної діяльності.  
Може сприяти згуртованості 
групи перед загрозою зовнішніх 
труднощів.  
 
                                                        
 За І. А. Коваль [243, с. 18–19]. 
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Додаток Ж 
Тест на вміння спілкуватися 
Відзначте ситуації, що викликають у вас незадоволення чи до-
саду і роздратування при бесіді з будь-якою людиною – товаришем, 
колегою по роботі, керівником чи випадковим співрозмовником. 
Розглянувши всі пункти анкети, підбийте підсумок: підрахуйте 
відсоток ситуацій, що викликають досаду і роздратування. 
1. Співрозмовник не дає мені шансу висловитися, у мене є, що ска-
зати, але немає можливості вставити слово. 
2. Співрозмовник постійно перериває мене у ході бесіди. 
3. Співрозмовник іноді не дивиться в обличчя під час розмови, і я 
не впевнений, чи слухають мене. 
4. Розмова з таким партнером часто викликає почуття даремної 
витрати часу. 
5. Співрозмовник постійно метушиться: олівець і папір його за-
ймають більше, ніж мої слова. 
6. Співрозмовник ніколи не усміхається. У мене виникає почуття 
ніяковості й тривоги. 
7. Співрозмовник завжди відволікає мене питаннями і коментарями. 
8. Що б я не висловив, співрозмовник завжди заперечує мені. 
9. Співрозмовник завжди намагається спростувати мої твердження. 
10. Співрозмовник перекручує зміст моїх слів і вкладає в них інший. 
11. Коли я ставлю запитання, співрозмовник змушує мене захищатися. 
12. Іноді співрозмовник перепитує мене, роблячи вид, що не розчув. 
13. Співрозмовник, не дослухавши до кінця, перебиває мене лише 
для того, щоб погодитися. 
14. Співрозмовник при розмові зосереджено займається чимось сто-
роннім: грається ключами, протирає скельця окулярів і т. п., і я впе-
внений, що він при цьому неуважний. 
15. Співрозмовник робить висновки за мене. 
16. Співрозмовник завжди намагається вставити слово в мою розповідь. 
17. Співрозмовник дивиться на мене дуже уважно, не моргаючи. 
18. Співрозмовник дивиться на мене, ніби оцінює. Це турбує. 
19. Коли я пропоную щось нове, співрозмовник вставляє смішні 
історії, жарти, анекдоти. 
20. Співрозмовник переграє, показуючи, що цікавиться бесідою, 
занадто часто киває головою, ойкає і підтакує. 
21. Коли я говорю про серйозне, співрозмовник вставляє смішні 
історії, жарти, анекдоти. 
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22. Співрозмовник часто дивиться на годинник під час розмови. 
23. Коли я входжу в кабінет, співрозмовник кидає всі справи і всю 
увагу звертає на мене. 
24. Співрозмовник поводиться так, наче я відволікаю його від важ-
ливих справ. 
25. Співрозмовник вимагає, щоб усі погоджувалися з ним. Будь-яке 
його висловлення завершується питанням: «Ви теж так думаєте?» 
чи «Ви не згідні?» 
 
Оброблення результату тестування: 
Спочатку підраховується відсоток ситуацій (стосовно 25), що 
викликають досаду і роздратування. Для цього необхідно число 
оцінок помножити на 4. Якщо відсоток цих ситуацій складає: 
70–100% – ви поганий співрозмовник. Вам необхідно працюва-
ти над собою й учитися слухати. 
40–70% – вам властиві деякі недоліки. Ви критично ставитеся до 
висловлень, вам ще бракує деяких рис гарного співрозмовника: 
уникайте поспішних висновків, не загострюйте уваги на манері 
говорити, не шукайте прихований зміст сказаного, не монополізуй-
те розмову. 
10–40% – ви гарний співрозмовник, але іноді відмовляєте парт-
неру в повному розумінні. Повторюйте чемно його висловлення, 
дайте йому час розкрити свою думку до кінця, пристосовуйте свій 
темп мислення до його мовлення, і можете бути впевнені, що спіл-
куватися з вами буде приємніше. 
0–10% – ви чудовий співрозмовник. Ви вмієте слухати. Ваш 
стиль спілкування може стати прикладом для тих, хто вас оточує. 
 
Тест на сприйняття особистості оточенням 
Дайте відповідь «так» чи «ні» залежно від того, чи погоджуєтесь 
із такими твердженнями: 
1. Я повинен пам’ятати, що майже щохвилини протягом дня мене 
пильно оцінюють ті, з ким приходиться спілкуватися. 
2. У людини має бути досить розвинуте почуття незалежності, щоб 
обговорювати з друзями своє хобі, незважаючи на те, розділяють 
вони її захоплення чи ні. 
3. Потрібно зберігати гідність навіть тоді, коли це здається немож-
ливим. 
4. Якщо людина помічає помилки в мовленні інших, вона повинна 
їх виправляти. 
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5. Коли ви зустрічаєтеся з незнайомими людьми, треба бути досить 
дотепним, товариським і привабливим, щоб справити враження. 
6. Коли вас представляють іншій людині й ви не розчули її ім’я, ви 
повинні попросити його повторити. 
7. Ви впевнені, що вас поважають за те, що ви ніколи не дозволяєте 
іншим жартувати над собою. 
8. Ви повинні бути завжди пильним, бо ті, хто вас оточують, мо-
жуть почати жартувати і виставляти вас у смішному вигляді. 
9. Якщо ви спілкуєтеся з дотепною людиною, краще не змагатися з 
нею, а віддати їй належне і припинити розмову. 
10. Людина завжди повинна намагатися, щоб її поведінка відповіда-
ла настрою компанії, у якій вона знаходиться. 
11. Ви повинні завжди допомагати своїм друзям, тому що може 
прийти час, коли вам дуже знадобиться їхня допомога. 
12. Не варто робити занадто багато послуг іншим, тому що далеко 
не всі оцінюють їх гідно. 
13. Краще, якщо інші залежать від вас, ніж якщо ви залежите від них. 
14. Справжній друг намагається допомагати своїм друзям. 
15. Людина повинна демонструвати свої кращі якості, щоб її гідно 
оцінили і схвалили. 
16. Якщо в компанії розповідають анекдот, який ви вже чули, ви 
повинні зупинити оповідача. 
17. Якщо в компанії розповідають анекдот, що ви вже чули, ви по-
винні бути досить увічливі, щоб від усього серця посміятися над 
анекдотом. 
18. Якщо вас запросив у гості друг, а ви волієте сходити в кіно, ви 
повинні сказати, що у вас болить голова чи придумати інше пояс-
нення, але не ризикувати скривдити друга, повідомляючи йому дій-
сну причину. 
19. Справжній друг вимагає, щоб його близькі поводилися завжди 
найкращим для нього чином, навіть коли вони і не хочуть того. 
20. Люди не повинні вперто і наполегливо захищати свої переко-
нання кожного разу, коли хто-небудь висловлює протилежну думку. 
 
Правильні відповіді: 6, 13, 14, 20 – «так»; усі інші – «ні». За кож-
ну правильну відповідь нараховуєтьсяі 5 балів. Результати: 80–100 – 
відмінно; 75–80 – добре ; 65–70 – задовільно; 0–60 – погано. Чим 
вища сума балів, тим більше підстав вважати, що особистість кори-
стується повагою. 
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Додаток З 
Тренінг «Якісне обслуговування клієнта»  
Мета тренінгу: формування вмінь і навичок якісного обслуго-
вування клієнтів різного типу на всіх етапах процесу обслуговуван-
ня шляхом розвитку психологічної компетентності. 
Тематика тренінгу: 
1. Систематизація етапів надання послуги. Зустріч клієнта та 
налагодження контакту; з’ясування потреб; презентація послуг; 
відповіді на заперечення, сумніви; завершення процесу обслугову-
вання, прощання. 
2. Налагодження довірливого контакту з клієнтом. Як справи-
ти добре враження? Управління невербальним каналом спілкуван-
ня при обслуговуванні. Управління власним емоційним станом. 
Переконливість у спілкуванні  
3. З’ясування потреб. Керування бесідою шляхом постановки 
різного типу питань. 
4. Презентація / пропозиція послуги. Аргументація із користю 
для клієнта.  
5. Робота із запереченнями і сумнівами клієнта. Джерела запе-
речень і сумнівів. Помилкові й істинні заперечення. Дії в разі відмо-
ви. Стандартні заперечення клієнта і способи роботи з ними. Робота 
з емоційними запереченнями клієнта. 
6. Завершення процесу обслуговування і вихід з контакту.  
7. Відпрацювання навичок ефективного обслуговування клієнтів. 
 
Структура тренінгу «Якісне обслуговування клієнта» 
№ 
з/п 
Вправа 
Час, 
хв 
 Вступна частина.  
1. Вступ. Представлення.  10 
2. Знайомство «Намалюй настрій». 10 
3. Правила. 10 
4. Сподівання «Зернятко». 15 
5. Вправа «Типовий трудовий день». 10 
 1 сесія. Якісна послуга – це актуально.  
6. Анекдот «Іван в Ізраїлі». 5 
7. Сценка «Діалог у винному відділі». 15 
                                                        
 [334, с. 186–210; 476]. 
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8. Сценка «Діалог у молочному відділі». 15 
9. Мозкова атака «Якісне обслуговування – це…». 10 
10. Математична головоломка «Вигоди від якісного обслуго-
вування». 
15 
11. Міні-лекція. Клієнт – головна людина організації. Прин-
ципи клієнт-центрованої організації. 
15 
 2 сесія. Етапи обслуговування.  
12. Вправа «Етапи надання послуги».  10 
 Етап 1. Зустріч клієнта. Налагодження контакту  
13. Вправа «Перше враження». 
Ефективний початок розмови з клієнтом. Перші фрази.  
Вираз обличчя. Інтонація голосу. «Мова тіла». 
20 
14. Хода фахівця. 15 
15. Вправа «Комфортна відстань». 15 
16. Вправа «Позиції у спілкуванні» 15 
17. Міні-лекція «Я – в порядку, ти в – порядку». 15 
18. Мотивувальний контроль. 15 
 Етап 2. З’ясування потреб.  
19. Вправа «Цінна річ». 15 
20. Міні – лекція «Потреби клієнта» 15 
21. Міні-лекція. Техніки активного слухання. 5 
22. Мистецтво ставити запитання. Вправа "Запитання моєму 
клієнту". 
20 
 Етап 3, 4. Презентація і надання послуги.  
23. М’ячик. «Товар – користь». 15 
24. Вправа «Презентація товару / послуги. Формула презен-
тації». 
25 
25. Вправа «Прийоми переконання – підсилення аргумента-
ції товару / послуги». 
20 
26. Міні лекція. Робота із сумнівами і запереченнями клієнта. 15 
27. Вправа «Заперечення та відповіді». 20 
 Етап 5. Завершення контакту.  
28. Вправа «Пригадаємо». 15 
29. Вправа «Конфліктний покупець / клієнт» 15 
30. Міні-лекція «Як обслуговувати конфліктних клієнтів?» 15 
31. Рольова гра «Працівник обслуговує клієнта» 20 
 Завершальна частина.  
32. Вправа «Подарунки». 10 
 Порівняння з очікуваннями. 10 
 Анкетування. 10 
 Усього:                                                                    8 год 
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Очікувані результати тренінгу: 
 набуття навичок надання клієнтам якісного сервісу; 
 розвиток уміння налагоджувати і підтримувати контакт із клі-
єнтом з урахуванням вікових, статусних і соціально-культурних 
характеристик; 
 розвиток уміння адекватно використовувати невербальний та 
вербальний канали спілкування під час обслуговування клієнтів; 
 опанування техніками виявлення потреб, активного слухання, 
постановки запитань різного типу, аргументації з користю для кліє-
нта, налагодження зворотного зв’язку та презентації послуги / това-
ру; 
 набуття позитивного досвіду подолання комунікативних 
бар’єрів; 
 розвиток уміння обслуговувати конфліктного клієнта; 
 розвиток уміння психологічно грамотно завершити контакт із 
клієнтом. 
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